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Modelo de un sistema de informacion gerencial CRM en la gestion del
servicio directo de transporte interprovincial en la ciudad de Machala.

RESUMEN

El trabajo de fin de maestria se centra en la implementacion de un Sistema de
Informacién Gerencial CRM en la gestiobn del servicio directo de transporte
interprovincial en Machala. El objetivo principal de este estudio es proponer un
modelo que mejore y optimice la gestién de este servicio en la ciudad. Para ello, se
realizd un exhaustivo diagndstico de la situacion actual de la calidad del servicio
ofrecido a los usuarios del transporte interprovincial en Machala. Este diagnéstico
permitio identificar areas de oportunidad y desafios que podrian abordarse
mediante la implementacion de un sistema CRM. Durante el proceso de
investigacion, se analizaron diferentes modelos actuales de CRM, enfocandose en
aguellos que son aplicables al sector del transporte interprovincial. Se evaluaron
aspectos como la eficacia, la adaptabilidad y la viabilidad de cada modelo en el
contexto especifico de Machala. Tras una exhaustiva revision, se seleccioné el
modelo de CRM con enfoque centrado en el cliente como el mas adecuado para
suplir las necesidades de gestion del servicio directo de transporte interprovincial
en la ciudad. La decisién de optar por un modelo CRM centrado en el cliente se
baso6 en su capacidad para mejorar la atencion y satisfaccion de los usuarios, asi
como para personalizar el servicio segun las necesidades individuales de cada
cliente. Como conclusion, la implementacion del modelo CRM centrado en el cliente
representa una oportunidad significativa para transformar y optimizar la gestion del
servicio directo de transporte interprovincial en la ciudad de Machala.

Palabras claves: Modelo, CRM, Gestion, Servicio directo, Transporte.



Model of a CRM management information system in the management of
the direct interprovincial transportation service in the city of Machala.

ABSTRACT

The master's thesis focuses on the implementation of a CRM Management
Information System in the management of the direct interprovincial transportation
service in Machala. The main objective of this study is to propose a model that
improves and optimizes the management of this service in the city. To this end, an
exhaustive diagnosis of the current situation of the quality of the service offered to
users of interprovincial transportation in Machala was carried out. This diagnosis
made it possible to identify areas of opportunity and challenges that could be
addressed through the implementation of a CRM system. During the research
process, different current CRM models were analyzed, focusing on those that are
applicable to the interprovincial transportation sector. Aspects such as the
effectiveness, adaptability and viability of each model were evaluated in the specific
context of Machala. After an exhaustive review, the CRM model with a customer-
centered approach was selected as the most appropriate to meet the management
needs of the direct interprovincial transportation service in the city. The decision to
opt for a customer-focused CRM model was based on its ability to improve user
service and satisfaction, as well as to personalize the service according to the
individual needs of each customer. In conclusion, the implementation of the
customer-focused CRM model represents a significant opportunity to transform and
optimize the management of the direct interprovincial transportation service in the

city of Machala.

Keywords: Model, CRM, Management, Direct service, Transportation.
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INTRODUCCION

En el contexto mundial, el servicio directo de transporte interprovincial enfrenta
desafios significativos. Segun datos de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT),
el transporte terrestre representa una parte considerable de los viajes
internacionales, con un promedio del 40% del total en los Gltimos afios. Ademas, la
Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (IATA) sefiala que el transporte
terrestre ha experimentado un aumento sostenido en la demanda, especialmente
en regiones como Asia y América Latina, donde el transporte interprovincial juega
un papel crucial en la conectividad. Sin embargo, a pesar de esta demanda
creciente, existen desafios en términos de eficiencia, comodidad y satisfaccion del

cliente.

A nivel latinoamericano, la situacion del servicio directo de transporte interprovincial
refleja desigualdades significativas. Segun estadisticas de la Comisiéon Econdmica
para América Latina y el Caribe (CEPAL), la region ha experimentado un aumento
en los desplazamientos internos en los ultimos afios, con un promedio del 20%
anual. Esto ha generado una mayor demanda en servicios de transporte
interprovincial, especialmente en paises con una amplia extension territorial como
Brasil, Argentina y México. Sin embargo, persisten desafios en términos de
infraestructura, seguridad y calidad del servicio, lo que afecta la competitividad del

sector frente a otras opciones de transporte y modalidades de viaje.

En el contexto especifico de Ecuador, el servicio directo de transporte
interprovincial enfrenta retos particulares. Segun datos del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC), el transporte terrestre es la principal opcion de
desplazamiento dentro del pais, representando mas del 70% del total de viajes
realizados por los ecuatorianos. Esto destaca la importancia del transporte
interprovincial en la conectividad nacional. Sin embargo, la falta de infraestructura
adecuada, la ausencia de sistemas tecnologicos eficientes y la baja calidad en la
atencion al cliente han generado una percepcién negativa entre los usuarios, lo que

impacta en la competitividad del sector y en la satisfaccion del cliente.



La importancia del tema radica en la necesidad de mejorar la gestion del servicio
directo de transporte interprovincial en Machala, que enfrenta una serie de desafios
gue afectan tanto la experiencia del cliente como la competitividad de las empresas
del sector. La pérdida de fidelizacion de clientes, los largos tiempos de espera para
la compra de boletos, la falta de informacidn sobre horarios y precios, y la ausencia
de plataformas digitales son solo algunos de los sintomas que evidencian la

necesidad de implementar soluciones efectivas.

El proposito general de la investigacion es proponer un Sistema de Informacion
Gerencial Customer Relationship Management (CRM) que optimice la gestion del
servicio directo de transporte interprovincial en Machala. Para lograr este objetivo,
es crucial diagnosticar la situacion actual del servicio, analizar modelos de CRM
gue puedan adaptarse a las necesidades especificas del sector de transporte
interprovincial y seleccionar la mejor opcion que permita mejorar la atencion al
cliente, aumentar la eficiencia operativa y fortalecer la competitividad de las

empresas.

El problema de investigacion identifica una serie de causas que contribuyen a los
desafios enfrentados por el servicio de transporte interprovincial en Machala. La
falta de atencion preferencial a los usuarios frecuentes, la improvisacién en la
planificacion ante picos de demanda, la ausencia de plataformas digitales y el
escaso uso de redes sociales como herramientas de comunicacion son solo
algunas de las razones gque han llevado a una situacion desfavorable para las

empresas del sector.

Ante el pronéstico de una mayor pérdida de fidelizacion de clientes, retrasos en la
venta de boletos, clientes desinformados y una mala imagen de las cooperativas
de transporte, la implementaciéon de un Sistema de Informacién Gerencial CRM se
presenta como una solucion crucial para abordar los problemas identificados y
mejorar la calidad del servicio ofrecido a los usuarios del transporte interprovincial

en Machala.

Este trabajo estd desarrollado en los siguientes apartados: La introduccion del

trabajo donde se proporcionar una contextualizacion del tema y resaltar su



importancia en el ambito de la gestion del servicio directo de transporte
interprovincial en Machala. Ademas, establece el propésito general de la
investigacion, que es proponer un Sistema de Informacion Gerencial CRM que
mejore la gestion de dicho servicio. También brinda una breve descripcion de los
apartados que componen el trabajo, incluyendo el marco tedrico conceptual, el
marco metodoldgico, los resultados y discusion, y la propuesta, si aplica. EI Capitulo
I, referente al marco tedrico conceptual, abarca varios aspectos clave para
comprender el contexto y la problemética objeto de estudio. Se inicia con los
antecedentes de la investigacion, donde se revisan trabajos previos relacionados
con la problematica abordada. Posteriormente, se presenta el planteamiento del
problema de investigacion, detallando la situacion problematica, sus sintomas y
posibles causas. Se formulen interrogantes fundamentales y se sistematizan los
problemas en subproblemas, que orientaran la investigacion. Ademas, se definen
los objetivos de la investigacion, tanto el objetivo general como los objetivos
especificos, que guiaran el trabajo hacia la resolucion de las interrogantes
planteadas. Finalmente, se justifica la investigacion, resaltando su relevancia desde
diferentes perspectivas y se establece el marco de referencia tedrico que sustenta

el estudio.

El Capitulo 1, centrado en el marco metodoldgico, detalla los métodos de
investigacion utilizados, el enfoque y disefio de la investigacién, asi como la
descripcion de la unidad de andlisis, poblacion y muestra. Se incluye la definicion
de las variables de la investigacion y su operacionalizacion, junto con las técnicas
e instrumentos para la recoleccion y tratamiento de la informacién. Este capitulo es
fundamental para comprender como se llevd a cabo el estudio y como se
recopilaron y analizaron los datos. El Capitulo Ill se dedica al andlisis de los
resultados obtenidos durante la investigacion y a su discusion. Aqui se presenta un
analisis de la situacion actual, se comparan diferentes aspectos relevantes, se
exponen los resultados obtenidos y se discuten en profundidad, proporcionando
una vision clara y detallada de los hallazgos y su significado en relacion con el
problema de investigacion planteado. Finalmente, el Capitulo IV, contiene una
propuesta basada en los resultados y discusiones previas. Se justifica la propuesta,

se establece su propdsito general y se desarrolla en detalle, proporcionando una

3



vision clara de las acciones que se sugieren como solucién a la problematica

identificada en el estudio.



CAPITULO I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1. Antecedentes de lainvestigacion

Un CRM, o Customer Relationship Management, es una estrategia empresarial y
un sistema tecnolégico disefiado para gestionar las relaciones con los clientes. Este
sistema centraliza la informacion sobre los clientes, como sus datos de contacto,
historial de compras, preferencias y comportamientos. Ademas, facilita la
comunicacién entre la empresa y sus clientes, permitiendo un seguimiento mas
efectivo de las interacciones y una atencion personalizada (Campines Barria,
2023).

En el contexto del transporte, un CRM desempeiia un papel fundamental al ayudar
a las empresas a entender y satisfacer las necesidades de sus clientes. A través
de la recopilacion y andlisis de datos, el CRM permite a las empresas identificar
patrones de viaje, preferencias de ruta y horarios, asi como las necesidades
especificas de los clientes. Esto les permite ofrecer servicios mas personalizados y
adaptados a las demandas del mercado (Torres-Sanchez et al., 2020).

Ademas, un CRM en la gestion del transporte facilita la planificacién y optimizacion
de las operaciones. Al contar con informacién detallada sobre la demanda de
transporte, las empresas pueden ajustar sus rutas, horarios y capacidades de
acuerdo con las necesidades de los clientes, lo que les permite maximizar la
eficiencia y minimizar los costos operativos. Ademas, el CRM también ayuda a
prever la demanda futura y a anticipar posibles problemas o contingencias (Olguin
et al., 2022).

Otro aspecto importante es que un CRM mejora la atencion al cliente y la
experiencia del usuario. Al tener acceso a informacion actualizada y completa sobre
cada cliente, las empresas pueden brindar un servicio mas agil y eficiente, resolver
problemas de manera rapida y efectiva, y responder a las consultas y quejas de
manera oportuna. Esto contribuye a mejorar la satisfaccion del cliente y fomentar la

lealtad a la marca (Castello, 2022).



Ademas, un CRM en la gestion del transporte puede ayudar a las empresas a
identificar nuevas oportunidades de negocio y a desarrollar estrategias de
marketing mas efectivas. Al analizar los datos de los clientes y las tendencias del
mercado, las empresas pueden identificar segmentos de mercado especificos,
lanzar campafas publicitarias dirigidas y desarrollar nuevos servicios o productos
gue se alineen con las necesidades y deseos de los clientes (Campines Barria,
2023).

En sintesis, un CRM en la gestion del servicio directo de transporte interprovincial
en Machala juega un papel crucial al proporcionar a las empresas las herramientas
y la informacién necesarias para comprender, satisfacer y retener a sus clientes. Al
optimizar las operaciones, mejorar la atencion al cliente y identificar nuevas
oportunidades de negocio, un CRM puede contribuir significativamente a mejorar la
eficiencia, la rentabilidad y la competitividad de las empresas de transporte en la

ciudad.

El uso de un CRM en la gestién del transporte puede entenderse a través de varias
teorias y conceptos relevantes propuestos por autores destacados en el campo de
la gestidbn empresarial. Una de estas teorias es la propuesta por Michael Porter,
quien sefiala que las empresas pueden obtener ventajas competitivas mediante la
diferenciacion de sus productos o servicios. Un CRM permite a las empresas de
transporte diferenciarse al ofrecer un servicio mas personalizado y adaptado a las
necesidades especificas de los clientes, lo que puede aumentar la lealtad del cliente

y la rentabilidad a largo plazo (Suarez, 2023).

Otro concepto relevante es el de la cadena de valor, propuesto por Porter, que
describe las actividades internas de una empresa que agregan valor al producto o
servicio. En el contexto del transporte, un CRM puede mejorar varias etapas de la
cadena de valor, como la logistica y la atencion al cliente, al proporcionar
informacion detallada sobre las necesidades y preferencias de los clientes. Esto
puede ayudar a optimizar los procesos operativos y a ofrecer un servicio mas

eficiente y satisfactorio (Torres-Sanchez et al., 2020).



Ademas, la teoria de la gestion de relaciones con los clientes, desarrollada por
Leonard Berry y Parasuraman, destaca la importancia de establecer relaciones
sélidas y duraderas con los clientes para garantizar el éxito empresarial. Un CRM
proporciona herramientas y procesos para gestionar estas relaciones de manera
efectiva, permitiendo a las empresas comprender mejor las necesidades y
expectativas de los clientes y ofrecer un servicio mas personalizado y centrado en

el cliente (Sanchez-Muiiiz & Pinargote-Macias, 2020).

Asimismo, la teoria de la satisfaccion del cliente, propuesta por Philip Kotler,
sostiene que la satisfaccidon del cliente es fundamental para el éxito empresarial a
largo plazo. Un CRM puede contribuir a mejorar la satisfaccion del cliente al permitir
una atencién mas personalizada, una comunicacion mas efectiva y una resolucion
mas rapida de problemas y consultas. Esto puede aumentar la lealtad del cliente y
generar recomendaciones positivas, 10 que a su vez puede impulsar el crecimiento

y la rentabilidad de las empresas de transporte (Hernandez et al., 2020).

Otro concepto importante es el de la gestion de la experiencia del cliente, que se
centra en comprender y mejorar todos los aspectos de la interaccion del cliente con
la empresa. Un CRM puede ayudar a las empresas de transporte a gestionar la
experiencia del cliente al proporcionar informacion detallada sobre cada punto de
contacto con el cliente, desde la reserva de boletos hasta el seguimiento de quejas
y consultas. Esto permite a las empresas identificar areas de mejora y tomar
medidas para garantizar una experiencia positiva y consistente para todos los

clientes (Toapanta-Cisneros & Calvache-Sanchez, 2020).

El uso de un CRM en la gestion del transporte se fundamenta en teorias y
conceptos relevantes propuestos por destacados autores en el campo de la gestion
empresarial. Desde la diferenciacion competitiva hasta la gestion de relaciones con
los clientes y la mejora de la experiencia del cliente, un CRM ofrece herramientas
y procesos que pueden ayudar a las empresas de transporte a optimizar sus
operaciones, mejorar la satisfaccion del cliente y obtener ventajas competitivas en

un mercado cada vez mas exigente y competitivo.



En el &mbito mundial, los modelos de sistema de informacién gerencial CRM en la
gestion del servicio de transporte han experimentado un crecimiento significativo
en los ultimos afios. Las empresas de transporte de todo el mundo han reconocido
la importancia de mantener relaciones solidas con sus clientes para garantizar la
lealtad y satisfaccion a largo plazo. Esto ha llevado a una mayor adopcion de
sistemas CRM que permiten la recopilacion y analisis de datos para personalizar la
experiencia del cliente, mejorar la eficiencia operativa y aumentar la rentabilidad.
Ademas, la globalizacién y el avance tecnoldgico han facilitado la implementacion

de estos modelos en diferentes regiones del mundo (Arellano-Parra et al., 2020).

En Europa, la situacion de los modelos de CRM en la gestion del servicio de
transporte se caracteriza por una amplia adopcién en las principales compafiias de
transporte. Los sistemas CRM son utilizados para optimizar la planificacion de
rutas, gestionar la atencion al cliente y mejorar la eficiencia operativa en general.
Ademas, en algunos paises europeos, se estan desarrollando iniciativas para
integrar sistemas CRM con tecnologias emergentes como la inteligencia artificial y
el Internet de las cosas para ofrecer servicios alin mas personalizados y eficientes
(Balza y Echeverria, 2021).

En Latinoamérica, la situacion de los modelos de CRM en la gestidn del servicio de
transporte varia segun el pais y la regién. Si bien algunas empresas lideres han
implementado con éxito sistemas CRM para mejorar la experiencia del cliente y la
eficiencia operativa, muchas aun enfrentan desafios en términos de infraestructura
tecnoldgica y recursos financieros. Sin embargo, la creciente competencia y la
demanda de servicios de transporte de alta calidad estan impulsando la adopcion
de modelos de CRM en toda la region como una estrategia para diferenciarse en el
mercado y mejorar la rentabilidad (Sanchez-Mufiz, 2020).

En Ecuador, la situacion de los modelos de CRM en la gestién del servicio de
transporte se encuentra en una etapa incipiente pero prometedora. Si bien algunas
empresas han comenzado a implementar sistemas CRM para mejorar la atencion
al cliente y la eficiencia operativa, ain hay un gran potencial de crecimiento en este

sentido. La necesidad de adaptarse a las demandas cambiantes del mercado y de



satisfacer las expectativas de los clientes esta impulsando la adopcion de modelos

de CRM en la gestion del servicio de transporte a nivel nacional (Pincay, 2020).

En la provincia de El Oro, la situacion de los modelos de CRM en la gestion del
servicio de transporte refleja las tendencias observadas a nivel nacional. Si bien
algunas empresas han comenzado a explorar la implementacion de sistemas CRM,
aun hay oportunidades de mejora en términos de integracion de tecnologias,
capacitacion de personal y desarrollo de estrategias centradas en el cliente. La
competencia creciente en el sector y la necesidad de diferenciarse en el mercado
estdn motivando a las empresas a invertir en modelos de CRM para mejorar la

calidad del servicio y aumentar la satisfaccion del cliente.

En la ciudad de Machala, la situacion de los modelos de CRM en la gestion del
servicio de transporte presenta desafios especificos relacionados con las
caracteristicas y necesidades locales. Si bien la ciudad cuenta con una
infraestructura de transporte interprovincial desarrollada, aun existen areas de
oportunidad para mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente. La
implementacion de modelos de CRM se presenta como una solucién efectiva para
abordar estas necesidades y garantizar una gestion mas eficiente y centrada en el

cliente del servicio directo de transporte interprovincial en la ciudad.

1.2. Planteamiento del problema de investigacién

En el marco de la investigacidén, se encontré que el problema central reside en la
falta de implementacion de soluciones adecuadas para satisfacer las necesidades
de los usuarios del servicio directo de transporte interprovincial en Machala. Esta
carencia ha generado una pérdida gradual de clientes y una merma en la
competitividad frente a microempresas que ofrecen un servicio mas personalizado
y eficiente. Entre los problemas identificados se encuentran la pérdida de
fidelizacion de los clientes debido a la falta de comodidades para la adquisicién de
pasajes, asi como la ausencia de sistemas tecnoldgicos para la toma de decisiones

informadas sobre ventas y clientes.



Ademas, se observo que durante la emergencia sanitaria del 2019 al 2021, la falta
de informacion sobre las medidas adoptadas por las empresas de transporte para
hacer frente al COVID-19 ha contribuido a la desconfianza de los usuarios. La
escasa presencia en redes sociales y la ausencia de plataformas virtuales para la
compra de boletos han agravado aun mas la situacion, alejando a los clientes de
las empresas de transporte directo interprovincial de Machala y favoreciendo a

competidores mas agiles en el uso de tecnologia.

Esta problematica se manifiesta a través de diversos sintomas, como la molestia
recurrente de los usuarios con la atencién recibida, largas filas en los puntos de
venta de boletos y la necesidad de acudir fisicamente para adquirir los mismos.
Estos sintomas, a su vez, tienen causas subyacentes que incluyen la falta de
atencién preferencial a los usuarios habituales, una planificacién deficiente ante la
demanda estacional y la carencia de plataformas digitales para la compra de

boletos.

Ante esta situacion, el prondstico indica una continuidad en la pérdida de
fidelizaciébn de clientes, un retraso en la venta de boletos y una creciente
desinformacion por parte de los usuarios respecto a los precios, horarios y otros
aspectos relevantes de las cooperativas de transporte. Todo ello conlleva a una
deteriorada imagen de las cooperativas de servicio directo de transporte
interprovincial en la ciudad de Machala, lo que compromete su viabilidad a largo

plazo.

Para abordar este problema de manera efectiva, es necesario implementar un
Modelo de Sistema de Informacion Gerencial CRM que permita mejorar y optimizar
la gestion del servicio directo de transporte interprovincial en Machala. Este sistema
debera diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio, analizar modelos
CRM existentes y seleccionar aquel que mejor se adapte a las necesidades
especificas de las cooperativas de transporte en la ciudad. De esta manera, se
espera beneficiar a los usuarios con una atencion mas personalizada y eficiente,
reducir las molestias asociadas a la adquisicion de boletos y mejorar la imagen

general de las cooperativas de transporte en la comunidad.
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1.2.1. Formulacion del problema

En la actualidad, el servicio directo de transporte interprovincial en la ciudad de
Machala no ha implementado soluciones para satisfacer las necesidades de los
usuarios, ocasionando una pérdida de clientes y falta de competitividad frente a
microempresas que brindan una mejor atencion. Los principales problemas
incluyen la falta de fidelizacion de los clientes, la inexistencia de sistemas
tecnologicos para la toma de decisiones, la falta de informacion sobre medidas de
seguridad, la escasa comunicacion por redes sociales, y la ausencia de plataformas
virtuales para la compra de boletos. Los sintomas incluyen la molestia de los
usuarios frecuentes, largas filas de espera, la necesidad de adquirir boletos
fisicamente, y la falta de informacion relevante. Las causas identificadas son la falta
de atencion preferencial, la planificacién improvisada, la ausencia de plataformas
digitales, y el escaso uso de redes sociales. El pronéstico es la pérdida de
fidelizacion de clientes, retraso en la venta de boletos, desinformacion de los
clientes y una mala imagen de las cooperativas de servicio directo de transporte
interprovincial en la ciudad de Machala.

En esa linea se formula el problema de investigacion:

¢, Como incide un Modelo de Sistema de Informacion Gerencial CRM en la Gestidon

del servicio directo de transporte interprovincial en la ciudad de Machala?
1.2.2. Sistematizacion del problema

— ¢ Cual es la situacion actual de la calidad del servicio a los usuarios del Servicio
Directo de Transporte Interprovincial en la ciudad de Machala?.

— ¢ Cuales son los diferentes modelos actuales de CRM (Gestion de Relaciones
con clientes) que puedan aplicarse en el Servicio Directo de Transporte
Interprovincial?.

— ¢ Cual es el Modelo CRM mas adecuado para suplir las necesidades de Gestién

del Servicio Directo de Transporte Interprovincial en la ciudad de Machala?.
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1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo general

— Diseflar una propuesta de soluciones adecuadas para satisfacer las
necesidades de los usuarios del servicio directo de transporte interprovincial en

Machala.
1.3.2. Objetivos especificos

— Diagnosticar la situacién actual de la calidad del servicio a los usuarios del
Servicio Directo de Transporte Interprovincial en la ciudad de Machala.

— Analizar diferentes modelos y enfoques de CRM adaptados a las necesidades
especificas de este sector.

— Seleccionar un Modelo CRM que supla las necesidades de Gestion del Servicio

Directo de Transporte Interprovincial en la ciudad de Machala.
1.4. Justificacion de la investigacion

La justificacion tedrica de la investigacion se fundamenta en la necesidad de
comprender y aplicar adecuadamente teorias relacionadas con la gestién de la
relacion con el cliente (CRM) en el contexto especifico del servicio directo de
transporte interprovincial en la ciudad de Machala. En este sentido, se busca
aprovechar las aportaciones tedricas existentes en el campo del CRM, que abarcan
desde enfoques centrados en la tecnologia hasta aquellos que enfatizan la
importancia de las relaciones interpersonales y la satisfaccion del cliente. Estas
teorias brindan un marco conceptual solido para analizar y entender como la
implementacion de un sistema de informacién gerencial CRM puede influir en la

gestion y calidad del servicio de transporte interprovincial.

Desde la perspectiva metodoldgica, la justificacion se sustenta en la necesidad de
utilizar herramientas de investigacion que permitan recopilar datos relevantes y
significativos para el estudio. En este caso, se opta por la realizacion de encuestas
y entrevistas como métodos principales de recoleccion de informacion. Estos

instrumentos proporcionan una vision detallada de las percepciones y experiencias
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de los usuarios y las empresas de transporte interprovincial en Machala. Ademas,
se complementara con una investigacion documental que permitirh examinar casos
de éxito de la aplicacion de CRM en empresas similares de otros contextos,

proporcionando asi una base empirica sélida para el estudio.

Desde lo practico, el Terminal Terrestre de Machala cuenta con 27 Cooperativas
de servicio Directo de transporte interprovincial de pasajeros, mismas que se
encuentran distribuidas en diferentes andenes y locales de venta de boletos. La
construccion del Terminal Terrestre de Machala permiti6é la organizacion de las
Cooperativas de Servicio de Transporte Directo Interprovincial, estableciendo
salidas con horarios estratégicos, turnos fijos, valores de tarifas regulados y demas
gestiones Administrativas que le brindan una mayor comodidad al usuario de estos

servicios.

Tabla 1.

Cooperativas de STDI del Terminal Terrestre de Machala

COOPERATIVAS DE SERVICIO DIRECTO DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL

COOPERATIVA CIFA INTERNACIONAL
COOPERATIVA DE TRANSPORTE EXPRESS SUCRE
COOPERATIVA DE TRANSPORTE SANTA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE "UNION CARIAMANGA"
COOPERATIVA DE TRANSPORTE "UNION YANZATZA"
COOPERATIVA DE TRANSPORTE AZUAY
COOPERATIVA DE TRANSPORTE GUANAZAN TRANSGUANA S.A

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS SAN
CRISTOBAL

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL OCCIDENTAL
COOPERATIVA DE TRANSPORTE LA TRONCALENA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE LOJA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE PACCHA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE PANAMERICA INTERNACIONAL
COOPERATIVA DE TRANSPORTE PANAMERICANA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE PATRIA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE PINAS
COOPERATIVA DE TRANSPORTE PULLMAN SUCRE PULLSUCRE S.A.
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COOPERATIVAS DE SERVICIO DIRECTO DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL

COOPERATIVA DE TRANSPORTE RUTAS ORENSES
COOPERATIVA DE TRANSPORTE TAC
COOPERATIVA DE TRANSPORTE TERRESTRE OROGUAYAS
COOPERATIVA INTERNACIONAL ECUATORIANA PULLMAN
COOPERATIVA NAMBIJA
COOPERATIVA RIRCAY
COOPERATIVA TRANS ESMERALDAS INTERNACIONAL S.A.
COOPERATIVA TRANS ESMERALDAS S.A.
COOPERTAIVA DE TRANSPORTE FLOTA BOLIVAR

Nota: En esta tabla se observa las cooperativas de STDI del Terminal Terrestre de

Machala.

En ese sentido, la justificacion practica de la investigacion radica en la necesidad
urgente de mejorar la gestidon del servicio de transporte interprovincial en Machala.
Actualmente, se observan deficiencias en la calidad del servicio y en la satisfaccion
del cliente, lo que podria tener un impacto negativo en la competitividad de las
empresas de transporte. La implementaciéon de un sistema de informacién gerencial
CRM representa una oportunidad para abordar estas deficiencias y optimizar la
gestion del servicio, mejorando la experiencia del cliente y aumentando la eficiencia
operativa de las empresas. Por lo tanto, esta investigacion tiene el potencial de
generar beneficios tangibles tanto para las empresas de transporte como para los

usuarios finales.

En esa linea, la justificacion tedrica se centra en la aplicacion de teorias
relacionadas con el CRM para comprender mejor el fendmeno en estudio, mientras
que la justificacibn metodoldgica se basa en la seleccion de herramientas de
investigacion adecuadas para recopilar datos relevantes. La justificacion practica
se fundamenta en la necesidad de mejorar la gestién del servicio de transporte
interprovincial en Machala y los beneficios potenciales que la implementacién de
un sistema de informacion gerencial CRM podria brindar en este sentido. En
conjunto, estas justificaciones respaldan la relevancia y la importancia de llevar a
cabo esta investigacion para abordar los problemas identificados y contribuir al

desarrollo del sector de transporte en la region.
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La investigacion sobre el modelo de un sistema de informacion gerencial CRM en
la gestion del servicio directo de transporte interprovincial en la ciudad de Machala
se justifica por su relevancia cientifica y su potencial impacto en la mejora de la
eficiencia y calidad del servicio. En primer lugar, desde una perspectiva cientifica,
el estudio contribuye al avance del conocimiento en el campo de la gestion
empresarial y las tecnologias de la informacién al explorar la aplicacién especifica

de un modelo CRM en un sector particular como el transporte interprovincial.

Ademas, la investigacion posee una importancia econémica significativa, ya que el
sector del transporte interprovincial es crucial para la conectividad y el desarrollo
econdémico de la region de Machala. Mejorar la gestion de este servicio puede tener
un impacto positivo en la competitividad de las empresas de transporte, asi como
en la economia local en general, al aumentar la eficiencia operativa y la satisfaccion

del cliente.

Desde una perspectiva social, la investigacion busca beneficiar a los usuarios del
servicio directo de transporte interprovincial en Machala al mejorar su experiencia
y satisfaccién. Un sistema de informacién gerencial CRM efectivo podria traducirse
en una atenciébn mas personalizada, una comunicacion mas fluida y una mayor
accesibilidad a los servicios de transporte, lo que a su vez contribuiria a mejorar la

calidad de vida de los ciudadanos y su movilidad en la region.

Asimismo, la investigacion tiene implicaciones ambientales al promover la eficiencia
en la gestion de los recursos, como la optimizaciéon de las rutas y la reduccién de
emisiones contaminantes asociadas al transporte. Un sistema CRM bien
implementado podria ayudar a las empresas de transporte a planificar y gestionar

sus operaciones de manera mas sostenible, minimizando asi su impacto ambiental.

Los beneficiarios directos de esta investigacion incluyen a las empresas de
transporte interprovincial en Machala, que podrian implementar el modelo CRM
propuesto para mejorar su gestion y competitividad en el mercado. Ademas, los
usuarios del servicio serian beneficiarios indirectos al disfrutar de una experiencia
de transporte mas eficiente y satisfactoria. Por otro lado, la comunidad académica

y los investigadores en el campo de la gestion empresarial y las tecnologias de la
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informacion también se beneficiarian del conocimiento generado por este estudio,
que podria servir como referencia para investigaciones futuras y contribuir al

desarrollo tedrico y practico del CRM en el sector del transporte.
1.5. Marco de referencia de la investigacion
1.5.1. Gestion

La gestion, en el contexto empresarial, se define como el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar los recursos de una organizacion para alcanzar sus
objetivos de manera eficiente y eficaz. Este proceso implica la toma de decisiones
estratégicas y tacticas para optimizar el uso de los recursos humanos, financieros

y materiales en la consecucion de los resultados deseados (Villegas & Velez, 2020).

La gestion estratégica se refiere al proceso mediante el cual una organizaciéon
establece sus objetivos a largo plazo y desarrolla planes y estrategias para
alcanzarlos. Implica el analisis del entorno externo e interno de la empresa, la
identificacion de oportunidades y amenazas, y la definicion de ventajas competitivas
que le permitan posicionarse en el mercado de manera favorable (Pérez et al.,
2021).

La gestibn de recursos humanos se centra en la planificacion, reclutamiento,
seleccién, capacitacion, desarrollo y retencién del talento humano dentro de la
organizacion. Su objetivo es asegurar que la empresa cuente con el personal
adecuado, con las habilidades y competencias necesarias, para alcanzar sus metas

y objetivos estratégicos (Torres-Sanchez et al., 2020).

La gestion financiera se ocupa de la administracion de los recursos financieros de
la organizacion, incluyendo la planificacion, control y seguimiento de los ingresos,
gastos, inversiones y financiamiento. Busca garantizar la disponibilidad de capital
suficiente para financiar las operaciones de la empresa y maximizar su rentabilidad

a largo plazo (Zumba et al., 2023).

La gestién de la calidad se enfoca en la mejora continua de los procesos, productos
y servicios de la organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes. Se basa en la aplicacion de metodologias y herramientas como el control
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de calidad, la gestion por procesos y la certificacion de sistemas de gestion de
calidad para garantizar la excelencia en la entrega de valor al cliente (Mazacon et
al., 2021).

1.5.2. Gestion de transporte

La gestion del transporte se refiere al conjunto de actividades y procesos
destinados a planificar, organizar, dirigir y controlar el movimiento de bienes y
personas de manera eficiente y segura a lo largo de una red de transporte. Esta
gestion implica la coordinacién de recursos, infraestructuras y servicios para

garantizar la movilidad y la conectividad de manera 6ptima (Abad, 2022).

Una definicion clave en la gestion del transporte es la planificacion del transporte,
que consiste en la identificacion de las necesidades de movilidad de una poblacién
0 una region, asi como en el disefio de estrategias y politicas para satisfacer esas
necesidades de manera sostenible y eficiente. Esto implica la evaluaciéon de la
demanda de transporte, la identificacion de las infraestructuras necesarias y la
definicion de objetivos a largo plazo para el desarrollo del sistema de transporte
(Zapata et al., 2020).

La gestidn operativa del transporte se centra en la ejecucion y supervision de las
operaciones diarias de transporte, incluyendo la programacién de rutas, la
asignacion de vehiculos y conductores, el seguimiento de los horarios y la gestion
de incidencias. Su objetivo es garantizar la prestacion del servicio de manera
puntual, segura y eficiente, cumpliendo con los estandares de calidad y satisfaccion

del cliente (Hernandez et al., 2019).

Otro aspecto fundamental es la gestion de la infraestructura de transporte, que se
refiere al mantenimiento, desarrollo y optimizacion de las vias, terminales,
estaciones y demas instalaciones necesarias para la operacion del sistema de
transporte. Esta gestion incluye la planificacién de inversiones en infraestructuras,
la gestion del trafico y la seguridad vial, asi como la coordinacién con otros sectores

como la planificacion urbana y el medio ambiente (Urban et al., 2021).
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La gestion de la seguridad en el transporte es un componente esencial para
garantizar la integridad fisica de los usuarios y la proteccion de los bienes durante
el desplazamiento. Implica la implementacion de medidas de prevencién de
accidentes, el control de la velocidad y el cumplimiento de normativas de seguridad,
asi como la gestion de crisis y emergencias en caso de eventos adversos (Correa
et al., 2022).

Finalmente, la gestion ambiental del transporte se enfoca en minimizar el impacto
negativo de las actividades de transporte en el medio ambiente, mediante la
reduccion de emisiones contaminantes, la promocion de modos de transporte
sostenibles y la incorporacion de tecnologias limpias y eficientes. Esto incluye la
gestion de residuos, el fomento del transporte publico y la promocién del uso de
vehiculos eléctricos y de energias renovables.

1.5.3. Introduccion al CRM vy su aplicacién en el sector del transporte

El Customer Relationship Management (CRM) es una estrategia empresarial que
se centra en la gestion de las relaciones con los clientes con el objetivo de mejorar
la satisfaccién del cliente, fomentar la fidelizacion y aumentar la rentabilidad. Esta
herramienta se ha convertido en un pilar fundamental en la gestion empresarial
moderna debido a su capacidad para optimizar las interacciones con los clientes y
proporcionar una vision integral de las relaciones comerciales. Desde sus inicios,
el CRM ha experimentado un notable desarrollo, evolucionando desde simples
bases de datos hasta complejas plataformas de gestion de clientes. Su aplicacion
se extiende a una variedad de sectores industriales, donde se ha demostrado su

eficacia para mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente (Pifia, 2020).

En el sector del transporte interprovincial, el CRM emerge como una herramienta
esencial para mejorar la calidad del servicio y fortalecer las relaciones con los
clientes. La gestion eficaz de la informacion sobre los pasajeros, rutas, horarios y
preferencias permite a las empresas de transporte ofrecer un servicio mas
personalizado y adaptado a las necesidades individuales de los clientes. Ademas,
el CRM facilita la identificacion de tendencias de mercado y la anticipacion a las
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demandas cambiantes, lo que resulta en una planificacion mas precisa y una mayor

capacidad de respuesta a las necesidades del mercado.

La implementacion de un sistema de CRM en el sector del transporte interprovincial
ofrece una serie de beneficios tangibles. En primer lugar, permite una gestiébn mas
eficiente de la flota y los recursos, optimizando los procesos de programacion y
asignacion de vehiculos. Esto se traduce en una mejora de la puntualidad y la
fiabilidad del servicio, lo que contribuye a la satisfaccion del cliente y fortalece la
reputacion de la empresa. Ademas, el CRM facilita la segmentacion de la clientela
y la personalizacion de las ofertas, lo que permite a las empresas adaptar sus

servicios a las preferencias individuales de cada cliente.

La relevancia del CRM en el sector del transporte interprovincial radica en su
capacidad para mejorar la competitividad y la rentabilidad de las empresas del
sector. Al proporcionar una vision integral de las relaciones con los clientes y
facilitar la toma de decisiones basada en datos, el CRM permite a las empresas
identificar areas de oportunidad y establecer estrategias efectivas para maximizar
la rentabilidad. Ademas, al fomentar la fidelizacion del cliente y promover la
repeticion de negocios, el CRM contribuye a garantizar la sostenibilidad a largo

plazo de las empresas de transporte interprovincial.

La implementacion de un sistema de CRM en el sector del transporte interprovincial
presenta ciertas particularidades y desafios. Dada la naturaleza dinamica y
altamente regulada del sector, es fundamental que el sistema sea flexible y
adaptable a los cambios en el entorno operativo y normativo. Ademas, la gestion
de grandes volumenes de datos requiere una infraestructura tecnoldgica robusta y
medidas de seguridad efectivas para garantizar la integridad y confidencialidad de

la informacion del cliente.

En la ciudad de Machala, la implementacion de un sistema de CRM en la gestién
del servicio directo de transporte interprovincial ofrece oportunidades significativas
para mejorar la calidad del servicio y fortalecer las relaciones con los clientes. Dada
la creciente competencia en el sector y las expectativas cada vez mayores de los

clientes, las empresas de transporte en Machala estdn buscando formas
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innovadoras de diferenciarse y destacarse en el mercado. La adopcion de un
enfoque centrado en el cliente, respaldado por un sistema de CRM, puede ser una

estrategia efectiva para lograr este objetivo.

La implementacion exitosa de un sistema de CRM en la gestion del servicio directo
de transporte interprovincial en Machala requiere una cuidadosa planificacion y
ejecucion. Es fundamental involucrar a todas las partes interesadas, desde los
directivos hasta el personal de operaciones y atencion al cliente, para garantizar el
éxito del proyecto. Ademas, es importante establecer indicadores de rendimiento
claros y medibles para evaluar el impacto del sistema en la calidad del servicio, la

satisfaccion del cliente y la rentabilidad empresarial.

En sintesis, el CRM emerge como una herramienta indispensable en la gestién del
servicio directo de transporte interprovincial en la ciudad de Machala. Su capacidad
para mejorar la eficiencia operativa, fortalecer las relaciones con los clientes y
maximizar la rentabilidad empresarial lo convierte en un elemento clave en la
estrategia de las empresas de transporte para competir en un mercado cada vez
mas exigente y dinamico. La implementacion exitosa de un sistema de CRM en
Machala requiere un enfoque integral y una firme voluntad de adaptarse a los

cambios en el entorno empresarial y tecnoldgico.
1.5.4. Gestion del servicio directo de transporte

La gestidn del servicio directo de transporte es un aspecto crucial en la operacion
eficiente y exitosa de las empresas de transporte interprovincial. Este servicio
implica la prestacion de transporte sin escalas entre dos puntos especificos,
ofreciendo comodidad y conveniencia para los pasajeros. En el contexto de la
ciudad de Machala, este servicio adquiere una relevancia particular debido a la
demanda de conexion rapida y directa entre la ciudad y otros destinos regionales y
nacionales. La descripcién del servicio de transporte directo implica una atencion
detallada a los horarios, rutas, comodidades a bordo y tarifas ofrecidas, todo
disefiado para satisfacer las necesidades y preferencias de los pasajeros (Guevara,
2021).
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Las caracteristicas del servicio de transporte directo incluyen la rapidez y la
conveniencia, ya que los pasajeros pueden llegar a su destino final sin paradas
intermedias, lo que ahorra tiempo y reduce el estrés del viaje. Sin embargo, la
gestion de este servicio conlleva una serie de desafios especificos, entre ellos, la
optimizacién de los horarios y la capacidad de los vehiculos para satisfacer la
demanda variable de pasajeros en diferentes momentos del dia y del afio. Ademas,
la coordinacion eficiente de la logistica y la infraestructura es esencial para
garantizar la puntualidad y la seguridad del servicio.

La situacion actual de la calidad del servicio de transporte directo en Machala revela
una serie de areas de mejora identificadas. Entre ellas se encuentran los problemas
relacionados con la puntualidad, la comodidad a bordo, la atencion al cliente y la
accesibilidad para personas con discapacidad. Estos desafios pueden afectar
negativamente la experiencia del cliente y la percepcion publica de la empresa de
transporte, lo que resalta la importancia de implementar medidas efectivas para

abordar estas deficiencias y mejorar la calidad del servicio.

En respuesta a estas necesidades de mejora, la implementacion de un sistema de
informacion gerencial CRM en la gestion del servicio directo de transporte
interprovincial en Machala se presenta como una solucion estratégica. Este sistema
permite a las empresas de transporte recopilar, almacenar y analizar datos sobre
los pasajeros, las rutas, los horarios y las preferencias, lo que facilita una gestion
mas eficiente y orientada al cliente. Ademas, el CRM proporciona herramientas
para mejorar la comunicacion y la interaccién con los clientes, permitiendo una

respuesta mas rapida y personalizada a sus necesidades y preocupaciones.

La introduccion de un sistema de CRM en la gestién del servicio directo de
transporte interprovincial en Machala tiene el potencial de abordar de manera
efectiva los desafios identificados y mejorar la calidad del servicio en varios
aspectos. Por ejemplo, al permitir una mejor planificacion de los horarios y la
capacidad de los vehiculos, el CRM puede contribuir a mejorar la puntualidad y
reducir la congestion en los servicios de transporte. Ademas, al recopilar y analizar

datos sobre la satisfaccion del cliente, el CRM puede identificar &reas de mejora
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especificas y guiar el desarrollo de estrategias para abordarlas de manera

proactiva.

La implementacion de un sistema de CRM en la gestion del servicio directo de
transporte interprovincial en Machala también puede mejorar la comunicacion y la
interaccion con los clientes, lo que contribuye a fortalecer las relaciones con ellos y
fomentar la fidelizacion. Al proporcionar canales de comunicacion mas efectivos,
como aplicaciones moviles y redes sociales, el CRM permite a las empresas de
transporte responder rapidamente a las consultas y quejas de los clientes,
demostrando su compromiso con la satisfaccion del cliente y la mejora continua del

servicio.

Ademas de mejorar la calidad del servicio, la implementacion de un sistema de
CRM en la gestion del transporte directo de Machala puede generar beneficios
adicionales en términos de eficiencia operativa y rentabilidad empresarial. Al
optimizar la asignacion de recursos y la gestion de inventario, el CRM puede reducir
los costos operativos y mejorar la rentabilidad de las empresas de transporte.
Ademaés, al proporcionar informacion detallada sobre las preferencias vy
comportamientos de los clientes, el CRM puede orientar el desarrollo de estrategias
de marketing y promocién mas efectivas, lo que contribuye a aumentar la cuota de

mercado y generar ingresos adicionales.

En sintesis, la implementacion de un sistema de informacion gerencial CRM en la
gestion del servicio directo de transporte interprovincial en la ciudad de Machala
representa una oportunidad significativa para mejorar la calidad del servicio,
fortalecer las relaciones con los clientes y aumentar la eficiencia operativa y la
rentabilidad empresarial. Al proporcionar herramientas para recopilar, almacenar y
analizar datos sobre los pasajeros y las operaciones de transporte, el CRM permite
a las empresas de transporte tomar decisiones informadas y centradas en el cliente,
lo que les permite mantenerse competitivas en un mercado cada vez mas exigente

y dindmico.
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1.5.5. Conceptos fundamentales de CRM aplicados al transporte

En el ambito del transporte, la gestion de relaciones con clientes (CRM) representa
un conjunto de estrategias fundamentales para asegurar la satisfaccion del cliente
y mejorar la eficiencia operativa. Los principios béasicos de la gestion de relaciones
con clientes se centran en comprender las necesidades del cliente, establecer una
comunicaciéon efectiva y construir relaciones a largo plazo. Es esencial para las
empresas de transporte interprovincial entender que cada cliente es Unico y
requiere un enfoque personalizado (Arteaga et al., 2021).

Los componentes clave de un sistema CRM abarcan la recopilacion de datos del
cliente, su analisis y la implementacion de acciones basadas en esos datos. En el
transporte, esto implica la creacion de perfiles detallados de los pasajeros o cargas,
el seguimiento de sus preferencias y comportamientos, y la segmentacién del
mercado para adaptar las ofertas y promociones. Un aspecto crucial es la gestion
efectiva de la informacion obtenida para mejorar la experiencia del cliente y

aumentar la lealtad a la marca (Guillén et al., 2020).

La relevancia de un sistema CRM en el transporte interprovincial radica en su
capacidad para optimizar la planificacion de rutas, la asignacion de recursos y la
atencion al cliente. Al analizar los datos de los clientes, las empresas pueden
anticipar la demanda, prever problemas y ofrecer soluciones proactivas. Esto se
traduce en una mayor eficiencia operativa, menores costos y una experiencia

mejorada para el usuario final.

La integracién de tecnologias de la informacién en la gestién de relaciones con
clientes en el sector del transporte ha sido un paso crucial hacia la modernizacion
y la mejora continua. El uso de sistemas de gestion de transporte (TMS), software
de seguimiento de flotas y aplicaciones moviles ha permitido una mayor
automatizacion y una comunicacién mas fluida entre la empresa y el cliente. Esto
no solo agiliza los procesos internos, sino que también mejora la experiencia del

cliente al brindar informacion en tiempo real y opciones de autogestion.

En este sentido, la implementacion de un sistema CRM en el transporte

interprovincial no solo se trata de tecnologia, sino también de cambio cultural y
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organizacional. Las empresas deben capacitar a su personal en el uso de estas
herramientas, fomentar una cultura centrada en el cliente y adaptar sus procesos
para aprovechar al maximo los beneficios del CRM. Esto implica una reorganizacion
interna para priorizar las necesidades del cliente en todas las areas de la empresa.

La comunicacion juega un papel fundamental en la gestion de relaciones con
clientes en el transporte. Las empresas deben establecer canales efectivos para
interactuar con los clientes, ya sea a través de llamadas telefénicas, correos
electronicos, redes sociales o aplicaciones moviles. La respuesta rpida a
consultas, quejas o sugerencias es esencial para mantener la confianza del cliente

y resolver problemas de manera oportuna.

La personalizacién es otro aspecto clave de la gestidén de relaciones con clientes
en el transporte. Al comprender las preferencias individuales de los clientes, las
empresas pueden ofrecer servicios adaptados a sus necesidades especificas, lo
gue aumenta la satisfaccion y la fidelidad. Esto puede incluir desde la asignacion
de asientos preferenciales en autobuses hasta la programacién de entregas en

horarios convenientes para el cliente en el transporte de carga.

La retroalimentacion del cliente es una herramienta invaluable para mejorar
continuamente el servicio en el transporte interprovincial. Las empresas deben
recopilar y analizar activamente los comentarios de los clientes para identificar
areas de mejora y tomar medidas correctivas. Esto puede implicar la realizacién de
encuestas periddicas, el seguimiento de resefias en linea o el establecimiento de

sistemas de quejas y sugerencias.

La gestion eficaz de la cadena de suministro es esencial para garantizar la calidad
y la puntualidad en el transporte interprovincial. Un sistema CRM bien
implementado puede ayudar a coordinar de manera efectiva todas las etapas del
proceso, desde la reserva y programacion hasta la entrega y el seguimiento
postventa. Esto implica una estrecha colaboracion con proveedores, transportistas
y otros socios comerciales para garantizar una cadena de suministro fluida y

eficiente.
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La seguridad es una preocupacion primordial en el transporte interprovincial, y la
gestion de relaciones con clientes desempefia un papel importante en este aspecto.
Las empresas deben comunicar de manera clara y transparente las medidas de
seguridad implementadas, asi como proporcionar actualizaciones sobre cualquier
cambio en las politicas o regulaciones. Ademas, deben estar preparadas para
abordar las preocupaciones de los clientes y garantizarles que se estan tomando

todas las precauciones necesarias.

La innovacion tecnologica sigue siendo un factor impulsor en la evolucion de la
gestion de relaciones con clientes en el transporte. Las empresas deben
mantenerse al dia con las ultimas tendencias y adoptar nuevas tecnologias que
mejoren la eficiencia, la seguridad y la experiencia del cliente. Esto puede incluir la
implementacion de sistemas de pago sin contacto, la introduccién de vehiculos
auténomos o la integracion de inteligencia artificial para la optimizacion de rutas y

la atencion al cliente.

En sintesis, la gestion de relaciones con clientes es un aspecto fundamental en el
transporte interprovincial, que abarca desde la comprension de las necesidades del
cliente hasta la implementacién de tecnologias avanzadas. Al centrarse en
principios basicos como la personalizacién, la comunicacién y la retroalimentacion,
las empresas pueden mejorar la satisfaccién del cliente, aumentar la lealtad a la

marca y mantenerse competitivas en un mercado en constante cambio.
1.5.6. Componentes del CRM

A continuacién, se proporciona una tabla que enumera y describe los componentes

bésicos de un sistema CRM (Arango y Granados, 2021):

Tabla 2.

Componentes CRM

Componente Descripcion

Gestidn de contactos Almacena y organiza informacién

detallada sobre clientes y prospectos,

incluyendo datos de contacto, historial
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Componente

Descripcion

de interacciones, preferencias y

cualquier otra informacion relevante.

Gestion de ventas

Facilita el seguimiento y la gestion de
oportunidades de ventas, desde la
identificacion de clientes potenciales
hasta el cierre de ventas, incluyendo

seguimiento de cotizaciones y pedidos.

Automatizacion de marketing

Permite la planificacion, ejecucion y
seguimiento de campafas de
marketing, incluyendo correos
electronicos, redes sociales, publicidad

en linea y otras tacticas de marketing.

Servicio al cliente

Proporciona herramientas para
gestionar solicitudes de servicio al
cliente, seguimiento de problemas,
gestion de casos y resolucion de
problemas de manera eficiente y
efectiva.

Analisis y reportes

Ofrece capacidades de analisis de
datos para obtener informacion valiosa
sobre el rendimiento del negocio, la
satisfaccion del cliente, las tendencias
del mercado y otras métricas

relevantes.

Integracion de datos

Permite la integracion de datos de
diferentes fuentes y sistemas, como
sistemas de contabilidad, sistemas de
gestion de inventario y otras
aplicaciones empresariales, para una

vista completa del cliente.
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Componente Descripcion

Automatizacion de procesos Automatiza tareas y procesos
empresariales repetitivos, como
seguimiento de clientes, envio de
recordatorios, gestion de calendarios y
asignacion de tareas, para mejorar la

eficiencia y la productividad.

Personalizacion Permite la personalizacion de la
experiencia del cliente mediante el uso
de datos recopilados para ofrecer
ofertas, contenido y servicios
adaptados a las necesidades y
preferencias individuales de cada

cliente.

Nota: Esta tabla proporciona una vision general de los componentes fundamentales
de un sistema CRM y como cada uno contribuye a la gestion efectiva de las

relaciones con los clientes.
1.5.7. Modelos actuales de CRM para el sector del transporte

En el ambito del transporte, la implementacion de sistemas de Gestion de
Relaciones con el Cliente (CRM) ha sido una estrategia clave para mejorar la
eficiencia y la satisfaccion del cliente. A lo largo de los afios, se han desarrollado
diversos modelos y enfoques de CRM adaptados a las necesidades especificas de
este sector. Estos modelos han evolucionado en respuesta a los cambios en la
tecnologia, las demandas del mercado y las expectativas de los clientes
(Zambrano, 2020).

Uno de los modelos mas comunes de CRM en el transporte es el enfoque centrado
en el cliente. Este modelo se basa en la recopilacion y analisis de datos para
comprender mejor las necesidades y preferencias de los clientes. Las empresas de
transporte utilizan esta informacion para personalizar sus servicios, ofreciendo

soluciones adaptadas a las demandas individuales de cada cliente. Esto puede
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incluir desde rutas personalizadas hasta servicios adicionales segun las

preferencias registradas.

Otro modelo importante es el enfoque de CRM basado en la tecnologia. Con el
avance de la tecnologia digital, las empresas de transporte han adoptado sistemas
CRM mas avanzados que les permiten gestionar de manera mas eficiente las
interacciones con los clientes. Estos sistemas suelen incluir herramientas de
automatizacion, analisis predictivo y gestion de datos en tiempo real, lo que permite

a las empresas ofrecer un servicio mas rapido y personalizado.

Ademas de estos modelos, también existen enfoques especificos de CRM para
diferentes sectores dentro del transporte. Por ejemplo, en el transporte de carga,
se pueden implementar sistemas CRM que optimicen la gestién de inventario y la
programacion de entregas. En el transporte de pasajeros, el enfoque puede estar
en mejorar la experiencia del cliente durante todo el viaje, desde la reserva del

billete hasta la llegada a destino.

Un caso destacado de aplicacion exitosa de CRM en el sector del transporte es el
de una aerolinea internacional. Esta empresa implementd un sistema CRM basado
en la tecnologia que integraba datos de reservas, preferencias de viaje y
comentarios de los clientes en tiempo real. Gracias a este sistema, la aerolinea
pudo ofrecer ofertas personalizadas, mejorar la gestion de asientos y resolver
problemas de manera mas eficiente, lo que resulté en un aumento significativo de

la satisfaccion del cliente y la fidelidad a la marca.

Sin embargo, a pesar de las ventajas evidentes, los modelos de CRM en el sector
del transporte también enfrentan ciertas limitaciones. Una de las principales
limitaciones es la necesidad de gestionar grandes volimenes de datos de manera
efectiva y segura. Las empresas de transporte deben invertir en infraestructura y
sistemas de seguridad robustos para proteger la informacién confidencial de los

clientes y cumplir con las regulaciones de privacidad.

Otra limitacion importante es la resistencia al cambio por parte de los empleados.
La implementacion de un sistema CRM puede requerir una curva de aprendizaje

significativa y cambios en los procesos de trabajo establecidos. Es fundamental que
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las empresas proporcionen la capacitacion adecuada y fomenten una cultura

organizacional que apoye la adopcion de nuevas tecnologias y practicas.

Ademas, los modelos de CRM en el transporte también pueden verse afectados
por la competencia y la volatilidad del mercado. Las empresas deben ser capaces
de adaptarse rapidamente a los cambios en la demanda y las preferencias del
cliente, lo que puede requerir ajustes frecuentes en sus estrategias de CRM.
Aquellas empresas que sean capaces de innovar y mantenerse a la vanguardia de
las tendencias del mercado seran las que logren destacarse y mantener una ventaja

competitiva.

En conclusion, los modelos de CRM en el sector del transporte son herramientas
fundamentales para mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente. A
través de enfoques centrados en el cliente, basados en la tecnologia y adaptados
a las necesidades especificas de cada sector, las empresas de transporte pueden
ofrecer servicios mas personalizados y competitivos. Sin embargo, para maximizar
los beneficios de estos modelos, es necesario superar las limitaciones asociadas
con la gestion de datos, la resistencia al cambio y la volatilidad del mercado. Con
una implementacion cuidadosa y una atencion constante a las necesidades del
cliente, las empresas de transporte pueden aprovechar al maximo el potencial de
los sistemas CRM para impulsar su crecimiento y éxito a largo plazo (Guerola,
2021).

En esa linea, a continuacidon observamos una tabla resumiendo los diferentes

modelos (Guerola-Navarro et al., 2021):

Tabla 3.
Modelos CRM
Modelo de CRM Caracteristicas
Enfoque centrado en el cliente Este modelo se basa en la recopilacion

y analisis de datos para comprender
las necesidades y preferencias de los
clientes del transporte. Las empresas

utilizan esta informacion para
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Modelo de CRM

Caracteristicas

personalizar sus servicios y mejorar la

satisfaccion del cliente.

Enfoque basado en la tecnologia

Este modelo se centra en el uso de
tecnologias avanzadas, como analisis
predictivo, automatizacion y gestion de
datos en tiempo real, para mejorar la
eficiencia operativa y ofrecer un

servicio mas rapido y personalizado.

CRM especifico para el transporte de

carga

Este modelo esta disefiado
especificamente para empresas de
transporte de carga y se centra en
optimizar la gestion de inventario, la
programacion de entregas y la gestion

de flotas.

CRM especifico para el transporte de

pasajeros

Este modelo esta disefiado para
empresas de transporte de pasajeros y
se enfoca en mejorar la experiencia del
cliente durante todo el viaje, desde la
reserva del billete hasta la llegada a

destino.

Enfoque basado en la experiencia del

cliente

Este modelo se centra en proporcionar
una experiencia excepcional al cliente
en cada punto de contacto con la
empresa de transporte, utilizando datos
y analisis para anticipar y satisfacer las

necesidades del cliente.

CRM integrado en plataformas de

transporte compartido

Este modelo se basa en la integracion
de sistemas CRM en plataformas de
transporte compartido, como Uber o
Lyft, para gestionar de manera eficiente

las interacciones entre conductores y
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Modelo de CRM Caracteristicas

pasajeros y mejorar la experiencia del

usuario.

Nota: Estas son solo algunas de las variadas opciones de modelos de CRM gque se
utilizan en el sector del transporte, cada una con sus propias caracteristicas y
enfoques especificos para satisfacer las necesidades de las empresas en este

campo.
1.5.8. Casos exitosos de aplicacion éxitos de CRM en el sector de transporte

En un caso notable de aplicacion exitosa de CRM en el sector del transporte a nivel
mundial se encuentra la empresa Uber. Desde su fundacion en 2009, Uber ha
revolucionado la industria del transporte al ofrecer una plataforma que conecta a
conductores y pasajeros de manera rapida y eficiente a través de una aplicacion
movil. La clave del éxito de Uber radica en su enfoque centrado en el cliente, donde

el CRM desempefia un papel fundamental (Insaurralde, 2023).

Uber utiliza algoritmos avanzados para recopilar y analizar datos sobre las
preferencias de los usuarios, sus habitos de viaje y su historial de transacciones.
Esta informacion permite a la empresa personalizar la experiencia del usuario,
ofreciendo opciones como la seleccion de vehiculos, la programacion de viajes
recurrentes y promociones personalizadas. Ademas, Uber utiliza el CRM para
gestionar las interacciones con los conductores, asegurando que cumplan con los

estandares de calidad y servicio establecidos por la empresa.

Otro caso destacado es el de la aerolinea Emirates. Esta compafiia ha
implementado un sistema CRM sofisticado que integra datos de reservas,
preferencias de viaje y retroalimentacion del cliente para ofrecer un servicio
altamente personalizado. A través de su programa de fidelizacibn Skywards,
Emirates recompensa a sus clientes mas frecuentes con beneficios exclusivos,
como upgrades de clase, acceso a salas VIP y descuentos en futuros viajes. Este
enfoque ha contribuido significativamente a la lealtad de los clientes y al crecimiento

de la empresa.

31



En el transporte de carga, un ejemplo de aplicacion exitosa de CRM es el de la
empresa FedEx. Utilizando un sistema CRM avanzado, FedEx gestiona
eficientemente las interacciones con sus clientes, desde la reserva de envios hasta
la entrega final. La empresa utiliza datos de seguimiento en tiempo real para
proporcionar a los clientes informacion precisa sobre el estado de sus envios, asi
como notificaciones proactivas en caso de retrasos o problemas. Esto ha permitido
a FedEx ofrecer un servicio de alta calidad y mantener su posicién como lider en el

mercado de transporte de carga.

Otro caso interesante es el de la empresa de alquiler de coches Hertz. Hertz ha
implementado un sistema CRM que recopila datos sobre las preferencias y habitos
de alquiler de sus clientes. Utilizando esta informacion, la empresa ofrece ofertas
personalizadas, promociones y servicios adicionales, como la entrega y recogida
de vehiculos en ubicaciones especificas. Esto ha mejorado la experiencia del

cliente y ha contribuido a la fidelizacion de los clientes a largo plazo.

En sintesis, estos casos de aplicacién exitosa de CRM en empresas de transporte
a nivel mundial destacan la importancia de comprender y satisfacer las necesidades
individuales de los clientes. Al utilizar el CRM para recopilar y analizar datos, estas
empresas pueden ofrecer servicios personalizados, mejorar la satisfaccion del

cliente y mantener una ventaja competitiva en un mercado en constante evolucion.
1.5.9. Seleccién y adaptacion de un modelo CRM para el transporte

La seleccién y adaptacion de un modelo CRM para el transporte interprovincial
implicaba una cuidadosa evaluacion de los distintos criterios para garantizar su
idoneidad y eficacia en el contexto especifico de esta industria. En primer lugar, se
consideraban los criterios de seleccion, donde la empresa debia analizar
detalladamente las necesidades particulares del servicio de transporte
interprovincial. Esto incluia evaluar aspectos como la cantidad y diversidad de
clientes, la complejidad de las rutas y la competencia en el mercado (Olguin et al.,
2022).

Una vez identificados los criterios clave, el siguiente paso era seleccionar un

modelo CRM que mejor se ajustara a dichas necesidades. Para ello, la empresa
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debia examinar las distintas opciones disponibles en el mercado y compararlas en
funcién de su capacidad para cumplir con los requisitos especificos del servicio de
transporte interprovincial. Esto implicaba analizar caracteristicas como la
escalabilidad, la flexibilidad y la capacidad de integracion con otros sistemas de

gestion.

Una vez elegido el modelo CRM mas adecuado, era necesario adaptarlo a las
caracteristicas y requerimientos del mercado de transporte interprovincial. Esto
podia implicar personalizar ciertas funcionalidades o agregar nuevos moédulos para
satisfacer las necesidades especificas del servicio. Por ejemplo, la empresa podia
incorporar herramientas de seguimiento de rutas en tiempo real o desarrollar

interfaces personalizadas para facilitar la comunicacion con los clientes.

En el proceso de adaptacion del modelo CRM, era fundamental tener en cuenta
una serie de consideraciones técnicas, operativas y econdmicas. Desde el punto
de vista técnico, la empresa debia asegurarse de que el sistema fuera compatible
con su infraestructura tecnoldgica existente y cumpliera con los estandares de
seguridad y privacidad de datos. Ademas, se debia evaluar la capacidad de soporte
técnico del proveedor del CRM para garantizar una implementacion vy

mantenimiento exitosos.

En cuanto a las consideraciones operativas, la empresa debia asegurarse de que
el personal estuviera adecuadamente capacitado para utilizar el nuevo sistema y
gue los procesos de negocio se ajustaran de manera eficiente a las funcionalidades
del CRM. Esto implicaba realizar sesiones de formacién y establecer

procedimientos claros para la gestion de datos y la atencion al cliente.

Por ultimo, desde una perspectiva econdmica, la empresa debia evaluar el retorno
de la inversion (ROI) del modelo CRM seleccionado. Esto incluia calcular los costos
de adquisicién, implementacion y mantenimiento del sistema, asi como estimar los
beneficios esperados en términos de aumento de la eficiencia operativa, mejora en

la satisfaccion del cliente y aumento de los ingresos.

En sintesis, la seleccion y adaptacion de un modelo CRM para el transporte

interprovincial requeria un enfoque holistico que tuviera en cuenta los criterios de
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seleccion, las caracteristicas del mercado y una serie de consideraciones técnicas,
operativas y economicas. Al elegir y personalizar cuidadosamente el modelo CRM
adecuado, las empresas podian optimizar sus procesos comerciales y mejorar la
experiencia del cliente, lo que contribuia al éxito a largo plazo en un mercado

competitivo.
1.5.10. Modelo CRM con enfoque centrado en el cliente

El Modelo CRM con enfoque centrado en el cliente es una estrategia clave en la
gestion del servicio directo de transporte. Se fundamenta en comprender las
necesidades y preferencias de los clientes para ofrecer experiencias
personalizadas y mejorar la satisfaccion del usuario. En el sector del transporte,
este enfoque implica recopilar datos relevantes sobre los clientes, como sus héabitos

de viaje, preferencias de asiento y retroalimentacion sobre el servicio.

Figura 1.

Modelo CRM con enfoque centrado en el cliente
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Nota: A través del modelo centrado en el cliente, las empresas de transporte
pueden adaptar sus servicios a las demandas individuales de cada cliente. Esto
incluye desde la seleccion de rutas hasta la disponibilidad de servicios adicionales,

como catering a bordo o transporte de equipaje especializado. La capacidad de
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ajustar el servicio a las necesidades especificas de cada cliente se convierte en un

factor diferenciador clave en un mercado altamente competitivo.

Ademas, este enfoque permite a las empresas de transporte establecer relaciones
solidas y duraderas con sus clientes. Al demostrar un compromiso genuino con la
satisfaccion del cliente y responder de manera proactiva a sus necesidades, las
empresas pueden fomentar la lealtad del cliente y generar recomendaciones

positivas, contribuyendo al crecimiento y la rentabilidad a largo plazo.

En la gestion del servicio directo de transporte, el modelo CRM centrado en el
cliente se aplica de manera especifica para optimizar cada etapa del viaje del
cliente. Desde el momento en que el cliente realiza la reserva hasta su llegada a
destino, se recopilan datos y se utilizan para mejorar continuamente la experiencia
del usuario. Esto incluye la personalizacién de ofertas y promociones, la gestion de

preferencias de asientos y la resolucion rapida de problemas o reclamaciones.

Uno de los aspectos mas importantes del modelo CRM centrado en el cliente en la
gestiébn del servicio directo de transporte es la capacidad de anticipar las
necesidades del cliente y ofrecer soluciones proactivas. A través del analisis
predictivo de datos, las empresas pueden identificar patrones de comportamiento y
tendencias del mercado para ajustar sus servicios y mejorar la satisfaccion del

cliente.

Ademas, este enfoque implica una comunicacién mas efectiva con los clientes. Las
empresas utilizan los datos recopilados para personalizar la comunicacion con los
clientes, ofreciendo informacién relevante sobre su viaje, actualizaciones sobre el

estado del servicio y recomendaciones personalizadas para futuros viajes.

En sintesis, el Modelo CRM con enfoque centrado en el cliente es una estrategia
altamente efectiva en la gestion del servicio directo de transporte. Al centrarse en
comprender y satisfacer las necesidades individuales de los clientes, las empresas
pueden ofrecer servicios personalizados, mejorar la satisfacciéon del cliente y
fomentar la lealtad a la marca. Esto se traduce en un mayor éxito comercial y una

ventaja competitiva en un mercado cada vez mas exigente y dinamico.
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CAPITULO Il. MARCO METODOLOGICO

2.1. Descripcion del area

El area de investigacion se centra en el analisis y propuesta de un modelo de
Sistema de Informacién Gerencial (SIG) CRM para mejorar la gestion del servicio
directo de transporte interprovincial en la ciudad de Machala. El Terminal Terrestre
de Machala es el foco de este estudio, ya que alberga 27 cooperativas de servicio
directo de transporte interprovincial, distribuidas en diferentes andenes y locales de

venta de boletos.

La construccion del Terminal Terrestre de Machala ha permitido la organizaciéon de
estas cooperativas, estableciendo salidas con horarios estratégicos, turnos fijos,
tarifas reguladas y otras gestiones administrativas que ofrecen mayor comodidad
al usuario. Esto crea un entorno propicio para la implementacién de un sistema de
informacion gerencial CRM, que busca mejorar la experiencia del cliente y optimizar

la gestion de los servicios de transporte.

Figura 2.

Ubicacioén del terminal terrestre de Machala
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Nota: En esta figura se observa la ubicacion del terminal terrestre de Machala.
Fuente: (Google Maps, 2023)
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2.2. Métodos de Investigacion

Los métodos de investigacion utilizados abarcan tanto el enfoque cuantitativo como
el cualitativo, con el objetivo de obtener una comprension completa y holistica del
tema. Para abordar la formulacion del problema de investigacion, que se centra en
la influencia de un Modelo de Sistema de Informacidén Gerencial CRM en la gestion
del servicio directo de transporte interprovincial en la ciudad de Machala, se

emplearan diversas estrategias metodologicas.

En primer lugar, se llevaran a cabo encuestas como parte del enfoque cuantitativo,
dirigidas a una muestra representativa de usuarios del Servicio Directo de
Transporte Interprovincial en Machala. Estas encuestas permitiran recopilar datos
numeéricos sobre la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio,
sus necesidades y preferencias, asi como su disposicion hacia la implementacion

de un sistema de informacion gerencial CRM.

Ademas de las encuestas, se realizaran entrevistas en el enfoque cualitativo, con
un grupo de tres especialistas en gestién de transporte y sistemas de informacion
gerencial. Estas entrevistas profundizaran en aspectos cualitativos del problema de
investigacion, como la viabilidad y efectividad de diferentes modelos de CRM en el
contexto especifico de Machala, asi como las implicaciones practicas y desafios

potenciales en su implementacion.

La combinaciéon de métodos cuantitativos y cualitativos permitira obtener una visiéon
integral de la situacion actual y las posibles soluciones en relacion con el servicio
directo de transporte interprovincial en Machala. Las encuestas proporcionaran
datos numéricos y estadisticos para respaldar el analisis, mientras que las
entrevistas ofreceran perspectivas expertas y una comprension mas profunda de

las implicaciones practicas y tedricas del problema de investigacion.

Ademas, se empleara un enfoque de analisis comparativo para evaluar diferentes
modelos de CRM y determinar cuél seria el mas adecuado para suplir las
necesidades de gestion del servicio directo de transporte interprovincial en
Machala. Este andlisis se basaréa en la revision de literatura, estudios de casos y la

retroalimentacion de los especialistas entrevistados.
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En sintesis, la combinacion de métodos cuantitativos y cualitativos, incluyendo
encuestas y entrevistas, permitird obtener una comprensién completa y rigurosa del
problema de investigacion. Esto facilitara la formulacion de conclusiones y
recomendaciones solidas para la propuesta de un Sistema de Informacion
Gerencial CRM que mejore la gestion del servicio de transporte interprovincial en

Machala.
2.3. Enfoque de la investigacion, tipo de disefio de investigacion y alcance.

El enfoque de la investigacion se centra en comprender el impacto de un Modelo
de Sistema de Informacién Gerencial (SIG) CRM en la gestion del servicio directo
de transporte interprovincial en la ciudad de Machala. Para abordar este objetivo,
se empleard un enfoque mixto que combina elementos cuantitativos y cualitativos

en el disefio de la investigacion.

El tipo de disefio de investigacion seleccionado es un estudio mixto, que integra
meétodos cuantitativos y cualitativos para obtener una comprension profunda y
completa del problema de investigacion. Esta combinacion de enfoques permite
capturar tanto la amplitud como la profundidad del fenémeno estudiado.

El alcance de la investigacion incluye tanto el analisis de la situacion actual del
servicio de transporte interprovincial en Machala como la evaluacién de diferentes
modelos de CRM que podrian aplicarse para mejorar su gestion. Esto implica
considerar aspectos como la calidad del servicio, las necesidades de los usuarios

y las caracteristicas especificas del mercado local.

El enfoque cuantitativo se utilizara para llevar a cabo encuestas a una muestra
representativa de usuarios del servicio directo de transporte interprovincial en
Machala. Estas encuestas proporcionaran datos numericos y estadisticos sobre la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio y su disposicion hacia

la implementacién de un sistema de informacion gerencial CRM.

Por otro lado, el enfoque cualitativo incluira entrevistas en profundidad con tres
especialistas en gestion de transporte y sistemas de informacion gerencial. Estas

entrevistas permitiran explorar en detalle temas cualitativos relacionados con la
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viabilidad y efectividad de diferentes modelos de CRM en el contexto especifico de

Machala.

El analisis de los datos recopilados se realizara de manera integrada, utilizando un
enfoque de triangulacion que combina y contrasta los hallazgos cuantitativos y
cualitativos. Esto permitira obtener una imagen completa y holistica del problema
de investigacion y facilitarda la formulacion de conclusiones y recomendaciones

sélidas.

En sintesis, el enfoque de la investigacion combina métodos cuantitativos y
cualitativos en un disefio mixto para abordar de manera integral el problema de
investigacion relacionado con la gestion del servicio directo de transporte
interprovincial en Machala. Este enfoque permite obtener una comprension
profunda y rigurosa del tema, asi como desarrollar propuestas de solucion basadas

en evidencia soélida y analisis exhaustivo.
2.4. Unidad de analisis, poblacion y muestra

La unidad de andlisis en este estudio es los usuarios del servicio directo de
transporte interprovincial en la ciudad de Machala, especificamente aquellos que
utilizan el Terminal Terrestre como punto de partida o llegada en sus viajes. Esta
eleccion se justifica por la relevancia de comprender las necesidades, percepciones

y experiencias de los usuarios para mejorar la gestion del servicio.

La poblacion objetivo estd compuesta por alrededor de 160,000 usuarios anuales
que utilizan el servicio directo de transporte interprovincial en el Terminal Terrestre
de Machala. Este niumero representa una muestra significativa de la poblacion total
de la ciudad y es representativo de los diferentes segmentos de usuarios que

utilizan este servicio.

El tamafio de la poblacion proporciona una base sélida para la investigacion,
permitiendo obtener una muestra representativa que pueda reflejar de manera
adecuada la diversidad de opiniones y experiencias de los usuarios. Esto garantiza

la validez y la fiabilidad de los resultados obtenidos a través del estudio.
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Tabla 4.

Poblacion
Afio Usuarios (Afio)
2021 156030
2022 158786
2023 161810
Poblacion estimada 158875

Nota: En esta tabla se observa la poblacion.

La muestra se la ha obtenido utilizando la formula de la poblacion finita:

Formula finita

n = tamafio de muestra

N= poblacion o universo

Z = nivel de confianza

P = probabilidad a favor

Q = probabilidad en contra

e = error muestral

. Z"P*O*N
e2”(n-1)+ 22*P*Q

Obteniendo un tamafio de muestra de 384 usuarios a los que se les aplico la

encuesta.
2.5. Variables de la investigacion

— Variable dependiente: Calidad del servicio de transporte interprovincial
— Variable independiente: Implementacién del sistema de informacion gerencial
CRM

Las variables de investigacion en este estudio son la calidad del servicio de
transporte interprovincial y la implementacion del sistema de informacion gerencial

CRM. La variable dependiente es la calidad del servicio de transporte
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interprovincial, que se refiere a la percepcion de los usuarios sobre la eficacia,
fiabilidad, seguridad, comodidad y otros aspectos relevantes del servicio ofrecido.
Esta variable es el resultado o el efecto que se espera que sea influenciado por la
implementacion del sistema de informacién gerencial CRM, que es la variable

independiente.

La variable independiente, la implementacion del sistema de informacion gerencial
CRM, se refiere a la introduccion y adopcién de un sistema disefiado para gestionar
las relaciones con los clientes en el contexto del servicio directo de transporte
interprovincial. Este sistema estd destinado a mejorar la gestion de las
interacciones con los clientes, la personalizacion del servicio, la retencién de

clientes y la toma de decisiones basada en datos.

La relacion entre estas variables se establece en el contexto del problema de
investigacion, que busca comprender como la implementacion del sistema de
informacion gerencial CRM afecta la calidad del servicio de transporte
interprovincial en la ciudad de Machala. Se espera que la introduccién y uso efectivo
del sistema CRM tenga un impacto positivo en la calidad del servicio, mejorando la
satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la competitividad de las empresas

de transporte.

Para evaluar esta relacion, se utilizaran métodos de investigacion cuantitativos y
cualitativos. Las encuestas se llevaran a cabo para recopilar datos sobre la
percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio antes y después de la
implementacion del sistema CRM. Se buscaran diferencias significativas en las
respuestas para determinar si el sistema CRM ha tenido un impacto medible en la
calidad del servicio.

Ademas, se realizaran entrevistas a especialistas en gestion de transporte y
sistemas de informacion gerencial para obtener una comprension mas profunda de
los mecanismos a través de los cuales el sistema CRM puede influir en la calidad
del servicio. Estas entrevistas proporcionaran informacion cualitativa sobre los
procesos, desafios y beneficios asociados con la implementacion del sistema CRM

en el contexto especifico de Machala.
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Sintetizando, las variables de investigacion son la calidad del servicio de transporte

interprovincial (dependiente) y la implementacion del sistema de informacion

gerencial CRM (independiente). Se espera que la implementacion efectiva del

sistema CRM tenga un impacto positivo en la calidad del servicio, mejorando la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa en el sector del transporte

interprovincial en Machala.
2.6. Tabla de operacionalizacion

Tabla 5.

Operacionalizacion de variables

Atencién al cliente

Variable Tipo de Dimensiones Indicadores
variable
Calidad del Dependiente |Eficiencia, - Tiempo promedio de espera
servicio de Fiabilidad, para abordar un vehiculo-
transporte Comodidad, Porcentaje de viajes realizados
interprovincial Seguridad, segun el horario programado-

Grado de cumplimiento de
horarios y frecuencias- Numero
de cancelaciones o retrasos de
servicios- Nivel de comodidad
de los asientos y espacio en el
vehiculo- Disponibilidad de
servicios adicionales (wifi, aire
acondicionado)- Numero de
incidentes de seguridad
reportados por los usuarios-
Percepcion de los usuarios
sobre la seguridad durante el
viaje- Puntuacion de
satisfaccion del cliente en

encuestas de servicio- Tiempo
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de respuesta a consultas o

reclamos de los usuarios

Propuesta de
sistema de
informacion

gerencial CRM

Independiente

Introduccion del
sistema, Adopcion
del sistema,
Personalizaciéon
del servicio,
Retencion de
clientes, Toma de
decisiones basada
en datos

- Fecha de inicio y finalizacion
del proceso de implementacion-
Numero de recursos asignados
al proceso de implementacion-
Porcentaje de usuarios que
utilizan el sistema CRM de
manera regular- Numero de
capacitaciones proporcionadas
al personal- NUmero de
servicios personalizados
ofrecidos a traves del sistema-
Grado de satisfaccion de los
usuarios con la personalizacion
del servicio- Tasa de retencion
de clientes antes y después de
la implementacién del sistema-
NUumero de promociones o
beneficios ofrecidos a clientes
leales- Numero de decisiones
estratégicas respaldadas por
datos proporcionados por el
sistema CRM- Grado de
confianza del personal en la
precision de los datos

proporcionados por el sistema

Nota: En esta tabla se observa la operacionalizacion de las variables.
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2.7. Fuentes, técnicas e Instrumentos para la recoleccion de informacion

Para la recoleccion de informacién en el estudio sobre el impacto del Modelo de
Sistema de Informacién Gerencial CRM en la gestion del servicio directo de
transporte interprovincial en Machala, se utilizaran diversas fuentes, técnicas e

instrumentos.

En primer lugar, se recurrira a fuentes primarias, que incluyen la realizacion de
encuestas a una muestra representativa de usuarios del servicio de transporte
interprovincial en el Terminal Terrestre de Machala. Estas encuestas se disefiaran
para recopilar datos cuantitativos sobre la percepcion de los usuarios respecto a la

calidad del servicio y su disposicion hacia la implementacion de un sistema CRM.

Ademas de las encuestas, se llevaran a cabo entrevistas en profundidad con tres
especialistas en gestion de transporte y sistemas de informacién gerencial. Estas
entrevistas proporcionaran informacion cualitativa valiosa sobre los diferentes
modelos de CRM disponibles y su aplicabilidad en el contexto especifico de

Machala.

Para complementar la informacién obtenida de las fuentes primarias, se utilizaran
fuentes secundarias como estudios previos, informes de empresas de transporte,
articulos académicos y documentos gubernamentales relacionados con el tema.
Estas fuentes ayudaran a contextualizar los hallazgos del estudio y a proporcionar
una base tedrica sélida.

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos, se utilizardn encuestas
estructuradas para obtener informacién cuantitativa sobre la calidad del servicio y
la disposicion de los usuarios hacia el sistema CRM. Estas encuestas se
administraran de manera presencial en el Terminal Terrestre y se disefiaran de

acuerdo con los objetivos especificos del estudio.

Por otro lado, las entrevistas semiestructuradas se emplearan para recopilar datos
cualitativos a través de las experiencias y opiniones de los especialistas. Estas

entrevistas permitirdn una exploracion mas profunda de los temas relacionados con
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la implementacion y efectividad de los sistemas CRM en el sector del transporte

interprovincial.

Para garantizar la validez y confiabilidad de los datos recopilados, se utilizardn
instrumentos estandarizados y validados tanto para las encuestas como para las
entrevistas. Ademas, se realizard un proceso de analisis riguroso que incluira
técnicas estadisticas para el andlisis de datos cuantitativos y analisis tematico para

los datos cualitativos.

En sintesis, la combinacion de fuentes primarias y secundarias, junto con técnicas
de recoleccion de datos como encuestas y entrevistas, permitird obtener una vision
integral y precisa sobre el impacto del sistema CRM en la gestién del servicio de

transporte interprovincial en Machala.
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CAPITULO lll. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados de encuestas

Tabla 6.

Pregunta 1

Totalmente De En
Neutral en

Pregunta
9 de acuerdo acuerdo desacuerdo

Totalmente

desacuerdo

Total

1. En

general,

scomo

evaluaria la

propuesta de

implementar

un Modelo 60% 20% 20% 0% 0%
CRM centrado

en el cliente

para mejorar el

servicio de

transporte

interprovincial?

Encuestados 230 77 77 0 0

100%

384

Nota: En esta tabla se observan los resultados de la aplicacién de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis e interpretacién

La Tabla 6 reveld patrones interesantes respecto a la percepciéon de los
encuestados sobre la propuesta de implementar un Modelo CRM centrado en el
cliente para mejorar el servicio de transporte. Con un 60% de los encuestados
mostrandose totalmente de acuerdo y un 20% de acuerdo, se evidencia un respaldo
significativo hacia esta iniciativa. Este apoyo se ve contrarrestado por la ausencia
total de desacuerdo, lo que sugiere una aceptacion generalizada. Este hallazgo
podria indicar una predisposicién positiva por parte de la comunidad hacia la
adopcion de un enfoque CRM en la gestion del transporte interprovincial en
Machala. Sin embargo, es crucial profundizar en el andlisis cualitativo para
comprender las razones subyacentes detras de estas respuestas y asi determinar

las medidas mas efectivas para la implementacion exitosa del modelo propuesto.
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Tabla 7.

Pregunta 2
Totalmente De En Totalmente
Pregunta Neutral en Total
de acuerdo acuerdo desacuerdo
desacuerdo
2. ¢ Cree
usted que Ila
introduccién de
un sistema
CRM mejoraria 70% 30% 0% 0% 0% 100%
la eficiencia del
servicio de
transporte
interprovincial?
Encuestados 269 115 0 0 0 384

Nota: En esta tabla se observan los resultados de la aplicacién de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis e interpretacién

La Tabla 7 revela que el 70% de los encuestados estaban totalmente de acuerdo
con esta proposicion, mientras que el 30% estuvo de acuerdo. La ausencia total de
respuestas neutrales o en desacuerdo sugiere un amplio consenso entre los
encuestados sobre el potencial beneficio de implementar un sistema CRM en el
servicio de transporte interprovincial. Este alto nivel de apoyo indica una clara
predisposicién hacia la adopcién de tecnologias de gestion de relaciones con los
clientes para optimizar la eficiencia operativa y la calidad del servicio en el contexto
especifico de Machala. Sin embargo, se reconoce la necesidad de realizar un
analisis mas detallado para comprender las razones detras de estas respuestas y
asi garantizar una implementacién efectiva y exitosa del sistema CRM en el sector

del transporte interprovincial.
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Tabla 8.

Pregunta 3

Totalmente De En Totalmente
Pregunta Neutral en
de acuerdo acuerdo desacuerdo

Total

desacuerdo
3. (Esta de

acuerdo en

que un

sistema CRM

contribuiria a

aumentar la 60% 40% 0% 0% 0%
fiabilidad del

servicio en

términos de

horarios y

frecuencias?

Encuestados 230 154 0 0 0

100%

384

Nota: En esta tabla se observan los resultados de la aplicacién de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
Analisis e interpretacion

Los datos extraidos de la encuesta realizada, proporcionaron una vision
esclarecedora sobre la percepcién de los encuestados con respecto a si un sistema
CRM contribuiria a aumentar la fiabilidad del servicio en términos de horarios y
frecuencias. Segun la Tabla 8, el 60% de los encuestados estuvieron totalmente de
acuerdo con esta afirmacion, mientras que el 40% estuvieron de acuerdo. La
ausencia total de respuestas neutrales o en desacuerdo sugiere una fuerte
conviccion entre los encuestados sobre el potencial del sistema CRM para mejorar
la fiabilidad del servicio de transporte en cuanto a su puntualidad y regularidad. Este
respaldo significativo indica una percepcién generalizada de que la implementacion
de un sistema CRM podria abordar eficazmente las preocupaciones relacionadas
con la consistencia y confiabilidad del servicio de transporte interprovincial en
Machala. No obstante, se reconoce la importancia de realizar un andlisis mas
detallado para comprender las razones detras de estas percepciones y asi
garantizar que las medidas tomadas sean efectivas y se alineen con las

necesidades y expectativas de los usuarios del servicio.
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Tabla 9.

Pregunta 4

Totalmente De En Totalmente
Pregunta Neutral en
de acuerdo acuerdo desacuerdo

desacuerdo

Total

4. ¢Considera
que la
personalizacion
del servicio a
través del
sistema CRM
seria
beneficiosa
para usted
como usuario
del transporte
interprovincial?
Encuestados 269 115 0 0 0

70% 30% 0% 0% 0%

100%

384

Nota: En esta tabla se observan los resultados de la aplicacién de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis e interpretacién

Segun la Tabla 9, el 70% de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo en
gue la personalizacién del servicio seria beneficiosa para ellos como usuarios del
transporte interprovincial, mientras que el 30% estuvieron de acuerdo. La ausencia
total de respuestas neutrales o en desacuerdo subraya un claro respaldo hacia la
idea de personalizar el servicio mediante el uso de un sistema CRM. Esta alta
aceptacion sugiere que los usuarios ven valor en la adaptacion del servicio a sus
necesidades individuales y que perciben el sistema CRM como una herramienta
que puede mejorar su experiencia en el transporte interprovincial. Sin embargo,
para garantizar una implementacion efectiva de la personalizacion del servicio, es
crucial considerar las preferencias y expectativas especificas de los usuarios y
disefiar estrategias que se alineen con ellas, asegurando asi que el sistema CRM
cumpla con su propésito de mejorar la satisfaccion del cliente y la calidad del

servicio en Machala.
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Tabla 10.

Pregunta 5
Totalmente De En Totalmente
Pregunta Neutral en Total
de acuerdo acuerdo desacuerdo
desacuerdo
5. ¢Cree usted
que la
implementacion
de un sistema
CRM podria 50% 50% 0% 0% 0% 100%
mejorar la
seguridad
durante los viajes
interprovinciales?
Encuestados 192 192 0 0 0 384

Nota: En esta tabla se observan los resultados de la aplicacion de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
Anadlisis e interpretacion

Los datos obtenidos de la encuesta realizada, ofrecen una vision interesante sobre
la percepcion de los encuestados en relacion con la posible mejora de la seguridad
durante los viajes interprovinciales mediante la implementacién de un sistema
CRM. Segun la Tabla 10, el 50% de los encuestados estuvieron totalmente de
acuerdo con esta afirmacion, mientras que otro 50% estuvo de acuerdo. La
ausencia total de respuestas neutrales o en desacuerdo refleja una distribucion
equitativa de opiniones en este aspecto. Este resultado sugiere una division de
opiniones entre los encuestados en cuanto a la efectividad potencial de un sistema
CRM para mejorar la seguridad durante los viajes interprovinciales en Machala. Es
fundamental profundizar en el analisis cualitativo para comprender las razones
detras de estas percepciones divididas y para identificar posibles areas de mejora
en la implementacién de un sistema CRM en relacion con la seguridad del
transporte. Esto implica considerar factores como la percepcion de riesgo de los
usuarios, las caracteristicas especificas del sistema CRM propuesto y como se
integraria con otras medidas de seguridad existentes en el transporte interprovincial

en Machala.

50



Tabla 11.

Pregunta 6
Totalmente De En Totalmente
Pregunta Neutral en Total
de acuerdo acuerdo desacuerdo
desacuerdo
6. ¢Qué tan
importante
considera
usted que sea
la atencion al 80% 20% 0% 0% 0% 100%
cliente en el
servicio de
transporte
interprovincial?
Encuestados 307 77 0 0 0 384

Nota: En esta tabla se observan los resultados de la aplicacién de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis e interpretacién

Los datos recopilados de la encuesta, proporcionan una vision esclarecedora sobre
la percepcion de los encuestados en cuanto a la importancia de la atencion al cliente
en este sector. Segun la Tabla 11, el 80% de los encuestados consideraron que la
atencion al cliente es totalmente importante en el servicio de transporte
interprovincial, mientras que el 20% estuvo de acuerdo. La ausencia total de
respuestas neutrales o en desacuerdo subraya la alta prioridad que los
encuestados atribuyen a la calidad del servicio al cliente en este contexto. Este
hallazgo resalta la necesidad critica de centrarse en la satisfaccion y el bienestar
de los usuarios del transporte interprovincial en Machala. Para abordar eficazmente
esta preocupacion, es vital que cualquier modelo de gestion, incluido el sistema
CRM propuesto, esté disefiado con un enfoque central en mejorar la experiencia
del cliente y garantizar un servicio de alta calidad que cumpla con sus expectativas

y necesidades.

51



Tabla 12.

Pregunta 7

Totalmente
en
desacuerdo

Pregunta Totalmente De Neutral En
9 de acuerdo acuerdo desacuerdo

Total

7. ¢ Esta
usted
dispuesto a
utilizar un
sistema CRM
regularmente
para obtener
informacién y
realizar
transacciones
relacionadas
con el
transporte
interprovincial?
Encuestados 307 77 0 0 0

80% 20% 0% 0% 0%

100%

384

Nota: En esta tabla se observan los resultados de la aplicacion de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
Analisis e interpretacion

Los datos derivados de la encuesta, ofrecen una visidn reveladora sobre la
disposicion de los encuestados a utilizar un sistema CRM regularmente para
actividades relacionadas con el transporte interprovincial. De acuerdo con la Tabla
12, el 80% de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo con esta
propuesta, mientras que el 20% estuvo de acuerdo. La ausencia de respuestas
neutrales o en desacuerdo indica un alto nivel de aceptacién y disposicion por parte
de los encuestados hacia la adopcion y el uso continuo de un sistema CRM en el
contexto del transporte interprovincial en Machala. Esta alta disposicion refleja un
reconocimiento de los beneficios potenciales que un sistema CRM puede ofrecer
en términos de acceso a informacion y realizacién de transacciones relacionadas
con el servicio de transporte, lo que sugiere una actitud receptiva hacia la
incorporacion de tecnologias de gestion de relaciones con los clientes para mejorar

la experiencia del usuario y la eficiencia operativa en este sector especifico.
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Tabla 13.

Pregunta 8

Totalmente

Totalmente De En
Neutral

Pregunta
9 de acuerdo acuerdo desacuerdo

en

desacuerdo

Total

8. ¢Cree que

la

personalizacion

del servicio a

través del

sistema CRM 40% 50% 0% 0% 10%
podria mejorar

Su experiencia

como usuario

del transporte

interprovincial?

Encuestados 154 192 0 0 38

100%

384

Nota: En esta tabla se observan los resultados de la aplicacion de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
Anadlisis e interpretacion

Segun la Tabla 13, el 40% de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo y
el 50% estuvieron de acuerdo en que la personalizacién del servicio mejoraria su
experiencia como usuarios del transporte interprovincial. Sin embargo, un 10%
estuvo totalmente en desacuerdo. Este hallazgo revela una division en las
opiniones de los encuestados, con una mayoria significativa que reconoce el
potencial de la personalizacién para mejorar su experiencia, pero también una
minoria que muestra escepticismo al respecto. Es importante examinar mas a fondo
las razones detras de este desacuerdo y abordar las preocupaciones planteadas
por aquellos que no ven la personalizacidn como beneficiosa. Esto podria implicar
la implementacion de estrategias para comunicar mejor los beneficios de la
personalizacion y garantizar que las preocupaciones de los usuarios sean
abordadas de manera efectiva en el disefio e implementacién del sistema CRM en

el transporte interprovincial en Machala.

53



Tabla 14.

Pregunta 9

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente De En
Neutral

Pregunta
9 de acuerdo acuerdo desacuerdo

Total

9. ¢Considera

que la

implementacion

de un sistema

CRM podria

ayudar a

retener a los 60% 40% 0% 0% 0%
clientes y

fomentar su

lealtad hacia el

servicio de

transporte

interprovincial?

Encuestados 230 154 0 0 0

100%

384

Nota: En esta tabla se observan los resultados de la aplicacién de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis e interpretacién

Segun la Tabla 14, el 60% de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo y
el 40% estuvieron de acuerdo en que la implementacién de un sistema CRM podria
ayudar en esta tarea. La ausencia de respuestas neutrales o en desacuerdo indica
un respaldo significativo hacia la idea de que un sistema CRM puede desempefiar
un papel importante en la retencion de clientes y la promocion de la lealtad hacia el
servicio de transporte interprovincial en Machala. Este hallazgo subraya la
importancia estratégica de implementar un sistema CRM efectivo que no solo
mejore la experiencia del cliente, sino que también contribuya a la fidelizacion de
los usuarios, lo que a su vez puede tener un impacto positivo en la competitividad
y sostenibilidad del servicio a largo plazo. Sin embargo, es fundamental realizar un
analisis mas detallado para comprender como se pueden maximizar los beneficios
de la implementacion del sistema CRM en términos de retencion de clientes y
lealtad, identificando las estrategias mas efectivas y adaptandolas a las

necesidades especificas de los usuarios del transporte interprovincial en Machala.
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Tabla 15.
Pregunta 10

Totalmente
en Total
desacuerdo

Totalmente De En
Neutral

Pregunta
9 de acuerdo acuerdo desacuerdo

10. ¢Confia

usted en que un

sistema CRM

proporcionaria

datos precisos

qgue respaldarian

la toma de 30% 70% 0% 0% 0% 100%
decisiones

estratégicas para

mejorar el

servicio de

transporte

interprovincial?

Encuestados 115 269 0 0 0 384

Nota: En esta tabla se observan los resultados de la aplicacién de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis e interpretacién

Segun la Tabla 15, el 30% de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo y
el 70% estuvieron de acuerdo en que un sistema CRM podria proporcionar estos
datos. La ausencia total de respuestas neutrales o en desacuerdo indica una
confianza generalizada en la capacidad de un sistema CRM para ofrecer
informacion precisa y util para mejorar el servicio de transporte interprovincial en
Machala. Este alto nivel de confianza sugiere que los encuestados ven el sistema
CRM como una herramienta efectiva para recopilar y analizar datos que pueden
respaldar decisiones estratégicas informadas, lo que puede conducir a mejoras
significativas en la eficiencia, la calidad y la satisfaccion del cliente en el transporte
interprovincial. Sin embargo, es importante tener en cuenta la necesidad de
garantizar la precision y la integridad de los datos recopilados, asi como desarrollar
capacidades analiticas solidas para interpretar correctamente la informacion
proporcionada por el sistema CRM vy utilizarla de manera efectiva en la toma de

decisiones estratégicas a nivel operativo y gerencial.
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3.2. Discusio6n de los resultados de la encuesta

Los resultados de la encuesta proporcionan una vision general sobre la percepcion
de los usuarios respecto a la implementaciéon de un Modelo CRM centrado en el
cliente para mejorar el servicio de transporte interprovincial en la ciudad de
Machala. En la primera pregunta, se observa que el 60% de los encuestados
estuvieron totalmente de acuerdo con la propuesta, mientras que el 20% estuvo de
acuerdo y otro 20% se mostro neutral. Esto indica una receptividad positiva hacia
la idea de implementar un sistema CRM.

En cuanto a la pregunta sobre si la introduccion de un sistema CRM mejoraria la
eficiencia del servicio, el 70% de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo, lo
que refuerza la idea de que existe una percepcion positiva sobre el potencial de

mejorar la eficiencia a través de esta herramienta.

En relacion con la fiabilidad del servicio en términos de horarios y frecuencias, el
60% de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo en que un sistema CRM
contribuiria a aumentarla. Esto sugiere que hay una expectativa positiva sobre la

capacidad del sistema para mejorar la puntualidad y la regularidad del servicio.

Respecto a la personalizacién del servicio, el 70% de los encuestados estuvo
totalmente de acuerdo en que seria beneficiosa para ellos como usuarios. Esto
indica un interés por parte de los usuarios en recibir un servicio mas adaptado a

sus necesidades individuales.

En relacién con la seguridad durante los viajes interprovinciales, el 50% de los
encuestados estuvo totalmente de acuerdo en que la implementacion de un sistema
CRM podria mejorarla. Esto sugiere que la seguridad es un aspecto importante para

los usuarios y que ven el potencial del sistema para contribuir a su mejora.

La atencion al cliente también se percibe como un aspecto crucial, ya que el 80%
de los encuestados considerd que es muy importante en el servicio de transporte
interprovincial. Esto resalta la importancia de proporcionar una atencion de calidad

para satisfacer las expectativas de los usuarios.
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En cuanto a la disposicion de los usuarios para utilizar regularmente un sistema
CRM, el 80% estuvo de acuerdo en hacerlo, lo que indica una predisposicion

positiva hacia la adopcién y uso continuo de la herramienta.

En relacion con la pregunta sobre si la personalizacion del servicio a través del
sistema CRM podria mejorar la experiencia del usuario, el 40% estuvo totalmente
de acuerdo, el 50% estuvo de acuerdo y el 10% estuvo totalmente en desacuerdo.
Esto sugiere que si bien la mayoria ve el potencial de mejora, aun existen algunas

reservas entre los usuarios.

En cuanto a la posibilidad de que la implementacion de un sistema CRM ayude a
retener clientes y fomentar su lealtad, el 60% de los encuestados estuvo totalmente
de acuerdo. Esto indica una percepcion positiva sobre el impacto que podria tener

el sistema en la retencion de clientes.

Finalmente, en relacion con la confianza en que un sistema CRM proporcionaria
datos precisos para respaldar la toma de decisiones estratégicas, el 30% estuvo
totalmente de acuerdo y el 70% estuvo de acuerdo. Esto indica una confianza
generalizada en la capacidad del sistema para proporcionar informacién util y fiable

para la toma de decisiones.
3.3. Resultados de la entrevista a expertos
3.3.1. Especialista l

Desde mi perspectiva como especialista en gestion de transporte, la situacion
actual de la calidad del servicio de transporte interprovincial en Machala presenta
varios desafios significativos. Uno de los aspectos mas criticos es la falta de
eficiencia en los horarios y frecuencias de los servicios, lo cual genera molestias y
afecta la confianza de los usuarios. La fiabilidad en la puntualidad y regularidad de
los viajes es esencial para garantizar una experiencia positiva para los pasajeros.
Ademas, la comodidad en los vehiculos es otro aspecto importante, ya que la falta
de espacio adecuado y comodidades como el aire acondicionado puede afectar la

satisfaccion del cliente.
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En cuanto a los principales desafios que enfrenta el servicio directo de transporte
interprovincial en Machala en términos de gestion y satisfaccion del cliente, se
destaca la necesidad de mejorar la atencion al cliente y la comunicacién. La falta
de una respuesta adecuada a las consultas y reclamos de los usuarios puede
generar frustracion y afectar la percepcion general del servicio. Asimismo, la
retencidn de clientes y la fidelizacion son aspectos clave, ya que la competencia en

el sector del transporte es alta y es fundamental mantener la lealtad de los usuarios.

Desde mi experiencia, existen varios modelos actuales de CRM que podrian ser
aplicables en el contexto del servicio directo de transporte interprovincial en
Machala. Entre ellos se encuentran el CRM operativo, que se centra en la
automatizacion de procesos de ventas y marketing, y el CRM analitico, que se
enfoca en el andlisis de datos para comprender mejor las necesidades y
comportamientos de los clientes. Ejemplos especificos podrian incluir la
implementacion de un CRM operativo para gestionar las reservas y un CRM
analitico para analizar la satisfaccion del cliente a través de encuestas y

comentarios.

En mi opinion, un Modelo CRM adecuado para suplir las necesidades de gestion
del servicio directo de transporte interprovincial en Machala deberia tener
caracteristicas como la capacidad de personalizacion del servicio, la integracién de
datos de diferentes canales de comunicacion con los usuarios, la automatizaciéon
de procesos de atencién al cliente y la generacion de informes analiticos para la

toma de decisiones estratégicas.

La implementacion de un sistema de informacién gerencial CRM podria impactar
positivamente en la gestion del servicio directo de transporte interprovincial en
Machala al proporcionar una vision integral de los clientes, permitir una atencion
personalizada, mejorar la eficiencia operativa y facilitar la toma de decisiones

basada en datos.

Aspectos especificos del servicio directo de transporte interprovincial en Machala
que podrian beneficiarse mas de la implementacion de un sistema CRM centrado

en el cliente incluyen la gestion de reservas y horarios, la comunicacion con los
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usuarios, la personalizacion de servicios adicionales y la retencién de clientes a

través de programas de fidelizacion.

Los principales retos o barreras que enfrentaria la implementacion de un sistema
CRM en el contexto del servicio directo de transporte interprovincial en Machala
podrian incluir la resistencia al cambio por parte del personal, la inversion inicial
requerida para la implementacion y la integracion con sistemas existentes de

gestion de transporte.

Finalmente, un Modelo CRM bien implementado podria contribuir
significativamente a mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa en el
servicio directo de transporte interprovincial en Machala al permitir una atencion
mas personalizada, una gestion mas eficiente de los recursos y una toma de
decisiones mas informada y estratégica. Esto podria traducirse en una mayor
satisfaccion del cliente, una mejora en la reputacion del servicio y un aumento en

la lealtad de los usuarios.
3.3.2. Especialista 2

La gestion del transporte interprovincial en la ciudad de Machala enfrenta diversos
desafios en términos de calidad del servicio, y es crucial abordar estos aspectos
criticos para mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa. En primer
lugar, la situacién actual de la calidad del servicio puede caracterizarse por la falta
de informacién precisa y oportuna para los usuarios, tiempos de espera
prolongados, inconsistencias en los horarios y rutas, asi como la insatisfaccion

generalizada de los clientes.

Uno de los principales desafios que enfrenta el servicio directo de transporte
interprovincial en Machala es la gestion efectiva de las relaciones con los clientes.
Esto implica entender las necesidades y preferencias de los usuarios, asi como
brindar un servicio personalizado que satisfaga sus expectativas. Ademas, la falta
de un sistema integrado de gestion de relaciones con los clientes dificulta la
recopilacion y analisis de datos relevantes para mejorar la calidad del servicio y la

fidelizacion de los clientes.
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Existen diferentes modelos de CRM que podrian ser aplicables en el contexto del
servicio directo de transporte interprovincial en Machala. Por ejemplo, el modelo
analitico se enfoca en el andlisis de datos para comprender el comportamiento del
cliente y mejorar las estrategias de marketing y atencién al cliente. Otro modelo es
el colaborativo, que promueve la interaccion y la colaboracion entre diferentes
departamentos para ofrecer un servicio mas cohesivo y centrado en el cliente.
Ademas, el modelo operativo se centra en la automatizaciébn de procesos para

mejorar la eficiencia y la calidad del servicio.

Para ser considerado adecuado para suplir las necesidades de gestion del servicio
directo de transporte interprovincial en Machala, un modelo CRM deberia tener
caracteristicas como la integracion de mudultiples canales de comunicacion (por
ejemplo, web, mévil, redes sociales), capacidad de personalizacién para adaptarse
a las necesidades especificas del negocio y los clientes, andlisis avanzado de datos
para entender el comportamiento del cliente y pronosticar tendencias futuras, y
automatizacion de procesos para mejorar la eficiencia operativa y reducir los

tiempos de respuesta.

La implementacion de un sistema de informacién gerencial CRM podria impactar
positivamente en la gestion del servicio directo de transporte interprovincial en
Machala de varias maneras. En primer lugar, facilitaria la recopilacion y analisis de
datos sobre las preferencias y el comportamiento de los clientes, lo que permitiria
a las empresas adaptar sus servicios para satisfacer mejor las necesidades de los
usuarios. Ademas, un sistema CRM mejorarian la comunicacién y la coordinacion
entre los diferentes departamentos involucrados en la prestacion del servicio, lo que

contribuiria a una experiencia mas fluida y coherente para los clientes.

Algunos aspectos especificos del servicio directo de transporte interprovincial en
Machala que podrian beneficiarse mas de la implementacién de un sistema CRM
centrado en el cliente incluyen la gestion de reservas y horarios, la atencién al
cliente en tiempo real a través de multiples canales de comunicacion, la
personalizacion de ofertas y promociones segun las preferencias individuales de
los clientes, y la recopilacion de comentarios y sugerencias para mejorar

continuamente la calidad del servicio.
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Los principales retos o barreras que enfrentaria la implementacién de un sistema
CRM en el contexto del servicio directo de transporte interprovincial en Machala
incluyen la resistencia al cambio por parte de los empleados, la inversion inicial
requerida para adquirir e implementar la tecnologia necesaria, la integracién con
sistemas existentes, la capacitacion del personal en el uso del sistema y la garantia

de la privacidad y seguridad de los datos de los clientes.

Concluyendo, un Modelo CRM bien implementado podria contribuir
significativamente a mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa en el
servicio directo de transporte interprovincial en Machala al proporcionar
herramientas y procesos para entender mejor las necesidades de los usuarios,
personalizar el servicio, optimizar los procesos internos y fomentar la colaboracion

entre los diferentes departamentos involucrados en la prestacion del servicio.
3.3.3. Especialista 3

La implementacion de un sistema de informacién gerencial CRM (Customer
Relationship Management) centrado en el cliente en el sector del transporte
interprovincial en la ciudad de Machala se presenta como una solucién estratégica
y potencialmente transformadora frente a los retos actuales que enfrenta este
servicio. La calidad del servicio de transporte interprovincial en Machala, como en
muchas otras ciudades, es un tema critico que impacta directamente en la
satisfaccion del cliente y la percepcion del servicio. Los aspectos mas criticos en
términos de calidad suelen incluir la puntualidad, la comodidad, la seguridad, la

atencion al cliente y la eficiencia en la gestién de quejas y sugerencias.

Los desafios principales en la gestion y satisfaccion del cliente en este sector
incluyen la falta de personalizacion en el servicio, deficiencias en la comunicacion
con los usuarios, gestion ineficiente de feedback y la dificultad para adaptarse a las
necesidades cambiantes de los pasajeros. Un CRM eficaz puede abordar estos
problemas al centralizar la informacion del cliente, mejorar la interaccion y facilitar

la adaptabilidad del servicio.

En el contexto del servicio directo de transporte interprovincial en Machala, los

modelos de CRM pueden variar desde soluciones basicas de gestidn de relaciones
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hasta sistemas avanzados que integran inteligencia artificial para predecir las
necesidades del cliente y automatizar la interaccion. Ejemplos especificos
aplicables podrian incluir sistemas CRM on-premise para una gestion centralizada
dentro de la empresa, o soluciones basadas en la nube que ofrecen mayor

flexibilidad y acceso en tiempo real a los datos del cliente.

Un modelo CRM adecuado para este contexto deberia contar con funcionalidades
como gestidn de itinerarios y reservas, seguimiento de la satisfaccion del cliente,
andlisis de datos para la toma de decisiones, y herramientas de marketing
personalizado. Ademas, deberia permitir la integracion con otras plataformas, como
sistemas de pago y redes sociales, para facilitar una experiencia de usuario

cohesiva y completa.

La implementacion de un CRM puede impactar positivamente en la gestién del
servicio de transporte en Machala al mejorar la eficiencia operativa, aumentar la
satisfaccion del cliente y fomentar la lealtad. Los aspectos del servicio que podrian
beneficiarse mas incluyen la personalizacion del servicio, la gestion de feedback y
quejas, la eficiencia en la reservacion y compra de tickets, y la comunicacion

efectiva con los usuarios.

No obstante, la implementacion de un sistema CRM enfrenta retos como la
resistencia al cambio por parte del personal, la necesidad de formaciéon y
adaptacién a nuevas tecnologias, y la inversién inicial requerida. Sin embargo,
estos desafios pueden superarse con una planificacion adecuada, capacitacion
continua y demostraciéon del valor agregado que un CRM puede aportar tanto a la

empresa como a sus clientes.

En conclusion, un modelo CRM bien implementado puede ser un pilar fundamental
para mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa en el servicio directo
de transporte interprovincial en Machala. Al enfocarse en las necesidades y
preferencias del cliente, este sistema no solo optimiza la gestién del servicio sino

gque también promueve un crecimiento sostenible y competitivo en el sector.
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3.4. Comparativa de modelos de CRM
Modelo de | Descripcion Ventajas Desventajas Aplicabilidad
CRM en Transporte
Interprovincial
CRM Enfocado enla |Mejorala Puede requerir | Alta, para la
Operacional |automatizacion | eficiencia inversion gestion de
y mejora de los |operativa. significativa en |reservasy
procesos Facilita la tecnologia. atencion al
empresariales | gestion de cliente.
relacionados contactos y
con los clientes, | seguimientos.
como ventas,
marketing y
servicio al
cliente.
CRM Utiliza la Permite la Requiere Media, util para
Analitico recoleccion de |segmentacion capacidades adaptar
datos y analisis |de clientesy analiticas servicios y
para entender |personalizacién |avanzadasy ofertas a las
mejor a los de servicios. puede ser necesidades de
clientes y tomar complejo en su |los usuarios.
decisiones implementacion.
basadas en
informacion.
CRM Se centraenla |Fomenta una Puede ser Alta, para
Colaborativo | interaccion con | mejor desafiante mejorar la

el cliente a comunicacion integrar todos comunicacion y
traves de con los clientes |los canales de |satisfaccion del
multiples y entre comunicacion de | cliente.
canalesy la departamentos. |manera efectiva.
colaboracion
interna para
mejorar el
servicio.
CRM con Prioriza la Promueve la Requiere una Muy alta, ideal
Enfoque experiencia y lealtad y cultura para mejorar la
Centrado satisfaccion del |retencion del organizacional |calidad del
en el cliente por cliente. Mejora |fuerte y centrada |servicio y la
Cliente encima de todo, |la en el cliente. experiencia del

integrando los
aspectos
operativos,
analiticos y
colaborativos en
torno al cliente.

personalizaciéon
y satisfaccion
del servicio.

usuario.

Nota: Comparativo de modelos de CRM. Fuente: Elaboracién propia.
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Este andlisis sugiere que el modelo de CRM con enfoque centrado en el cliente es
el mas adecuado para suplir las necesidades de gestion del servicio directo de
transporte interprovincial en la ciudad de Machala. Este modelo no solo aborda los
aspectos operativos y analiticos para la eficiencia y la toma de decisiones
informada, sino que también pone énfasis en la experiencia del cliente, aspecto
crucial en el sector del transporte. La implementacion de un CRM centrado en el
cliente puede ayudar a diagnosticar y mejorar la situacién actual de la calidad del
servicio, ofreciendo una plataforma robusta para la personalizacién del servicio,
gestion efectiva de feedback, y una comunicacion fluida y omnicanal con los
usuarios. Este enfoque holistico facilita la adaptacion a las necesidades cambiantes
de los pasajeros, promoviendo una experiencia de usuario positiva y diferenciada

gue puede traducirse en una ventaja competitiva sostenible en el mercado.
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CAPITULO IV. PROPUESTA

4.1. Descripcién de la propuesta

En el marco de este trabajo de fin de maestria, se propuso explorar como un modelo
de sistema de informacién gerencial CRM, con un enfoque centrado en el cliente,
podia incidir en la mejora de la gestion del servicio directo de transporte
interprovincial en la ciudad de Machala. La propuesta nacié de una necesidad
identificada tras un diagnoéstico preliminar que evidenci6 falencias en la calidad del
servicio ofrecido a los usuarios, tales como demoras, atencion al cliente deficiente
y falta de canales efectivos para la gestion de quejas y sugerencias. Partiendo de
este diagnostico, se planted la hipotesis de que la implementacion de un CRM
centrado en el cliente no solo optimizaria los procesos operacionales y la toma de
decisiones basada en datos, sino que también transformaria la experiencia del

usuario al hacerla mas personalizada y satisfactoria.

Para sustentar su propuesta, se realizé un andlisis comparativo de los diferentes
modelos de CRM disponibles, enfocandose en aquellos que priorizaban la
interaccidn y satisfaccion del cliente. Este analisis se complement6 con encuestas
dirigidas a una muestra representativa de usuarios del servicio de transporte
interprovincial, asi como entrevistas a profundidad con tres especialistas en
sistemas CRM y gestion de la experiencia del cliente. Los resultados obtenidos
confirmaron la teoria de que un modelo de CRM enfocado en el cliente no solo era
aplicable al contexto de Machala, sino que, ademas, era critico para abordar los
desafios identificados en la calidad del servicio. Se destacé la importancia de
integrar funcionalidades como la gestion de itinerarios y reservas en tiempo real,
sistemas de feedback y andlisis de datos para una segmentacion efectiva del

cliente.

Con base en estos hallazgos, se desarrolld6 una propuesta detallada para la
implementacion de un sistema de informacion gerencial CRM centrado en el cliente.
La propuesta incluia un plan de accion que abarcaba desde la seleccion de la
plataforma tecnoldgica hasta la capacitaciéon del personal y la integracion de

canales de comunicacion directa con los usuarios. Se enfatizé en la personalizacion
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del servicio, proponiendo estrategias para adaptar la oferta de transporte a las
necesidades y preferencias de los usuarios, mejorando asi la experiencia general
del cliente. Esta propuesta no solo apuntaba a solucionar los problemas de gestion
identificados, sino que también se proyectaba como un cambio paradigmético en la
forma en que el servicio de transporte interprovincial en Machala se concebia y

operaba, poniendo al cliente en el centro de la estrategia de servicio.
4.2. Justificacion

La justificacion de la propuesta de implementar un modelo de sistema de
informacion gerencial CRM centrado en el cliente en el servicio de transporte
interprovincial en la ciudad de Machala se sustento en la identificacion de multiples
deficiencias en la calidad del servicio actual, evidenciadas a través de encuestas
cuantitativas realizadas a los usuarios y entrevistas cualitativas con especialistas
en el campo. Estos métodos de investigacion revelaron no solo una insatisfaccion
generalizada entre los usuarios respecto a aspectos criticos como la puntualidad,
la comodidad y la atencion al cliente, sino también una clara necesidad de mejorar
la interaccion y personalizacion del servicio ofrecido. La eleccion de un modelo
CRM con enfoque centrado en el cliente fue, por tanto, una respuesta directa a
estas necesidades, proponiendo un cambio radical en la gestién del servicio que
colocara al usuario en el centro de todas las operaciones y decisiones. Esta
propuesta se fundamentd en la premisa de que mejorar la experiencia del cliente
mediante un servicio mas personalizado y eficiente no solo aumentaria la
satisfaccion y fidelidad del usuario, sino que también impulsaria una ventaja
competitiva sostenible para el servicio de transporte interprovincial en Machala, en

un sector cada vez mas exigente y saturado.
4.3. Proposito general

El propdsito general de la propuesta de implementacion de un modelo de sistema
de informacién gerencial CRM centrado en el cliente para el servicio de transporte
interprovincial en la ciudad de Machala se orientd hacia la mejora y optimizacion de
la gestion de dicho servicio, buscando revolucionar la experiencia del usuario a

través de una mayor personalizacion y eficiencia en el trato. Esta iniciativa surgio
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tras un meticuloso diagnéstico de la calidad del servicio actual, donde se
identificaron areas clave de mejora, como la atencion al cliente, la gestion de
reservas y la capacidad de respuesta ante feedbacks y reclamos. La eleccion de
este modelo especifico de CRM se baso6 en la evidencia recopilada a través de
encuestas y entrevistas, que subrayaban la importancia de centrar la gestion del
servicio en las necesidades y expectativas del cliente, a fin de incrementar la
satisfaccion y fidelizacion del usuario. Al proponer un enfoque holistico que integra
tecnologia avanzada, analisis de datos y estrategias de comunicacion efectiva, el
investigador aspiraba a establecer un nuevo estandar en la prestacion del servicio
de transporte interprovincial, donde la calidad del servicio se alinea estrechamente
con los deseos y necesidades de los usuarios, contribuyendo asi a un modelo de

gestiébn mas dinamico, resiliente y centrado en el cliente.
4.4. Desarrollo

La propuesta de implementacion del modelo de CRM con enfoque centrado en el
cliente para la gestion del servicio directo de transporte interprovincial en la ciudad
de Machala se estructura en torno a la personalizacion del servicio y la mejora
continua de la experiencia del cliente. Esta propuesta se desarrolla en varias fases
estratégicas, disefiadas para integrar de manera efectiva las tecnologias de CRM
en las operaciones diarias del servicio de transporte, garantizando al mismo tiempo
gue las necesidades y expectativas de los clientes sean el foco principal en todas

las decisiones y acciones.
Fase 1: Diagnéstico y Recopilaciéon de Datos

Inicialmente, se realizara un diagnéstico exhaustivo de la situacion actual del
servicio de transporte interprovincial en Machala, identificando areas clave de
mejora y recopilando datos relevantes sobre los clientes. Esto incluira encuestas
de satisfaccidn, analisis de interacciones pasadas y la recopilacion de feedback
directo. El objetivo es obtener una comprension detallada de las expectativas de
los clientes, sus patrones de uso del servicio y cualquier desafio o inconveniente

que enfrenten.
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Fase 2: Implementacion de la Tecnologia CRM

Con base en el diagndstico inicial, se seleccionara e implementara una solucion
tecnologica de CRM adaptada a las necesidades especificas del servicio de
transporte interprovincial. Esta solucion permitira gestionar eficazmente la
informacion de los clientes, automatizar comunicaciones, personalizar la
experiencia del servicio y analizar datos para la toma de decisiones estratégicas.
La seleccion de la tecnologia estard guiada por criterios como la escalabilidad, la
integracion con sistemas existentes y la facilidad de uso tanto para los empleados

como para los clientes.
Fase 3: Estrategia de Personalizacién y Mejora del Servicio

Desarrollar una estrategia de personalizacién que se centre en adaptar el servicio
de transporte a las necesidades individuales de los clientes. Esto incluird la
personalizacién de itinerarios, flexibilidad en horarios, opciones de reserva
personalizadas y servicios adicionales basados en las preferencias del cliente.
Ademads, se estableceran canales efectivos de comunicacion y feedback,
permitiendo a los clientes expresar sus opiniones y sugerencias facilmente, y
asegurando que estos aspectos sean utilizados para mejorar continuamente el

servicio.
Fase 4: Capacitacion y Cambio Organizacional

Una parte crucial de la implementacién sera la capacitacién del personal en el uso
del sistema CRM y en la adopcion de una mentalidad centrada en el cliente. Se
enfatizard en la importancia de la atencién al cliente y la personalizacion del
servicio, preparando al equipo para gestionar de manera efectiva las relaciones con
los clientes a través del nuevo sistema. Este proceso incluira también un cambio
organizacional hacia una cultura centrada en el cliente, donde la satisfaccion del

cliente sea un valor central de la empresa.
Fase 5: Monitoreo, Evaluacion y Ajustes Continuos

Finalmente, la propuesta incluye un enfoque continuo en el monitoreo y la
evaluacion del impacto del CRM en la gestion del servicio de transporte. Esto
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permitira identificar areas de éxito, asi como oportunidades de mejora, ajustando la
estrategia de CRM conforme sea necesario. Se estableceran indicadores clave de
rendimiento (KPIs) para medir la satisfaccion del cliente, la eficiencia del servicio y

el rendimiento operativo, asegurando una mejora continua del servicio.

En ese aspecto, esta propuesta de implementaciéon del modelo de CRM con
enfoque centrado en el cliente busca transformar la gestion del servicio de
transporte interprovincial en Machala, mejorando significativamente la experiencia
del cliente y optimizando la eficiencia operativa. A través de la personalizacion del
servicio, la implementacion efectiva de tecnologia, y un compromiso organizacional
con la satisfaccion del cliente, se espera no solo aumentar la lealtad y la retencion
de los clientes sino también establecer un modelo de servicio innovador y sostenible

en el sector del transporte interprovincial.

4.4.1. Presupuesto

Tabla 16.
Presupuesto
Fase Descripcion Actividades Clave Presupuesto
Estimado (USD)
1. Diagnéstico | Realizar un andlisis |- Encuestas de 5,000 - 10,000

y Recopilacion

exhaustivo de la

satisfaccion.- Andlisis de

Implementacion
de la
Tecnologia
CRM

implementar una
solucion tecnoldgica
CRM adaptada a las
necesidades del
servicio de

transporte.

de CRM.-
Personalizacién y
configuracion del
sistema.- Integracion con

sistemas existentes.

de Datos situacién actual del |interacciones pasadas.-
servicio y recopilar | Recopilacion de feedback
datos sobre los directo.
clientes.
2. Seleccionar e - Seleccion de software 20,000 - 50,000
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Fase Descripcion Actividades Clave Presupuesto
Estimado (USD)
3. Estrategia de | Desarrollar - Desarrollo de itinerarios | 10,000 - 20,000

Personalizacion
y Mejora del

Servicio

estrategias para
personalizar el
servicio basandose

en las necesidades y

personalizados.-
Creacion de opciones de
reserva personalizadas.-

Establecimiento de

preferencias de los |canales de

clientes. comunicacion.
4. Capacitacion | Capacitar al personal |- Programas de 5,000 - 15,000
y Cambio en el uso del CRMy |capacitacion para
Organizacional |en la adopcién de empleados.- Talleres

una mentalidad sobre la cultura centrada

centrada en el en el cliente.- Sesiones

cliente, promoviendo | de seguimiento y apoyo

un cambio cultural continuo.

en la organizacion.
5. Monitoreo, Establecer un - Implementacién de 3,000 - 8,000
Evaluacion y sistema de herramientas de analisis
Ajustes monitoreo y de datos.- Desarrollo de
Continuos evaluacion para indicadores clave de

ajustar y mejorar rendimiento (KPIs).-

continuamente la Revisiones periddicas.

estrategia de CRM

basada en el

rendimiento y la

satisfaccion del

cliente.
Total 43,000 - 103,000
Estimado

Nota: Esta tabla muestra el presupuesto estimado.
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Este presupuesto es meramente indicativo y puede variar considerablemente
dependiendo de factores como la eleccion del software de CRM, la complejidad de
la implementacion, el tamafio y la ubicacion del servicio de transporte, y los costos
de personal para el desarrollo e implementacién del proyecto. Ademas, deberia
considerarse un margen para imprevistos y variaciones en el costo de los servicios
y tecnologias seleccionadas. Es recomendable realizar un analisis de mercado
detallado y obtener cotizaciones especificas de proveedores de servicios y
tecnologia para ajustar estos estimados a la realidad del proyecto.

4.4.2. Indicadores de mediciéon (KPI)

Para medir eficazmente los resultados de la implementaciéon de un modelo de CRM
centrado en el cliente en la gestion del servicio directo de transporte interprovincial
en la ciudad de Machala, es crucial establecer indicadores clave de rendimiento
(KPIs) claros y medibles. Estos KPIs ayudaran a evaluar la eficacia del CRM en
mejorar la experiencia del cliente, la eficiencia operativa y el rendimiento financiero
del servicio. A continuacién, se presentan 10 KPIs relevantes para este proyecto,
incluyendo su descripcién, férmula para calcularlos y el resultado esperado.

Tasa de Satisfaccién del Cliente

— Descripcion: Mide el grado de satisfaccion de los clientes con el servicio de
transporte proporcionado.

— Formula: (Namero de respuestas positivas / Numero total de respuestas) *
100

— Resultado Esperado: Mayor o igual a 90%
Tasa de Retencion de Clientes

— Descripcién: Calcula el porcentaje de clientes que contindan utilizando el
servicio después de un periodo de tiempo especifico.

— Férmula: (Namero de clientes al final del periodo - Numero de nuevos
clientes durante el periodo) / Numero de clientes al inicio del periodo * 100

— Resultado Esperado: Mayor o igual a 85%

71



Costo de Adquisicion de Clientes (CAC)

Descripcion: Evalla el costo total invertido en adquirir un nuevo cliente.
Formula: Costo total de marketing y ventas / NUmero de nuevos clientes
adquiridos

Resultado Esperado: Reduccion del 10% afio tras afio

Valor de Vida del Cliente (CLV)

Descripcion: Estima el valor financiero total que un cliente representa para
la empresa durante toda su relacion.

Formula: (Valor promedio de compra * Numero de compras al afio * Duracion
promedio de la relacion en afios)

Resultado Esperado: Aumento del 15% afio tras afio

Tiempo de Respuesta a Consultas/Quejas de Clientes

Descripcion: Mide el tiempo promedio que tarda la empresa en responder a
las consultas o quejas de los clientes.
Formula: Tiempo total de respuesta / Numero total de consultas o quejas

Resultado Esperado: Menor o igual a 24 horas

Tasa de Resolucién en el Primer Contacto

Descripcién: Calcula el porcentaje de consultas o problemas de clientes
resueltos en el primer contacto.

Formula: (Niumero de problemas resueltos en el primer contacto / Numero
total de problemas) * 100

Resultado Esperado: Mayor o igual a 80%

indice Neto de Promotores (NPS)

Descripcion: Mide la disposicion de los clientes a recomendar el servicio a
otros.
Formula: (% de Promotores - % de Detractores)

Resultado Esperado: Mayor o igual a 50
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Tasa de Conversion

— Descripcion: Evalia la efectividad de las campafias de marketing en
convertir prospectos en clientes.
— Férmula: (Namero de nuevas ventas / Numero de prospectos) * 100

— Resultado Esperado: Mejora del 5% afio tras afio
Promedio de Ingresos por Usuario (ARPU)

— Descripcion: Calcula los ingresos generados por cliente en un periodo
especifico.
— Férmula: Ingresos totales / Namero total de clientes

— Resultado Esperado: Aumento del 10% afio tras afio
Porcentaje de Uso de Servicios Digitales

— Descripcién: Mide el uso de canales digitales (app, web) por parte de los
clientes para interactuar con el servicio.

— Férmula: (Numero de interacciones a través de servicios digitales / Numero
total de interacciones) * 100

— Resultado Esperado: Mayor o igual a 75%

Estos KPIs deben ser monitoreados de manera regular para evaluar el rendimiento
y hacer ajustes necesarios en la estrategia de CRM y en las operaciones del
servicio de transporte interprovincial. La meta es lograr mejoras continuas que se
reflejen en una mayor satisfaccion del cliente, eficiencia operativa y rentabilidad

para el servicio.
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CONCLUSIONES

La investigacion realizada sobre la incidencia de un modelo de sistema de
informacion gerencial CRM en la gestion del servicio directo de transporte
interprovincial en la ciudad de Machala condujo a una serie de conclusiones
significativas. En primer lugar, el diagndstico de la situacion actual de la calidad del
servicio reveld deficiencias en varios aspectos clave, tales como la comunicacion
con los clientes, la gestion de reservas y la personalizacion del servicio. Este
hallazgo validé la necesidad imperiosa de adoptar una estrategia que colocara al
cliente en el centro de la operacién, justificando asi la eleccion de un modelo de

CRM con enfoque centrado en el cliente.

La comparacion entre los diferentes modelos de CRM existentes puso de manifiesto
la superioridad del modelo centrado en el cliente en términos de capacidad para
adaptarse y responder a las necesidades especificas de los usuarios del servicio
de transporte interprovincial. La flexibilidad y la personalizacién que permite este
modelo no solo facilitan una mejor gestion de las relaciones con los clientes, sino

gue también potencian la eficiencia operativa y la satisfaccion general del usuario.

La seleccidén del modelo de CRM centrado en el cliente como el mas adecuado para
suplir las necesidades de gestion del servicio directo de transporte interprovincial
en Machala se bas6 en un andlisis exhaustivo. Este enfoque permitié identificar
como las funcionalidades especificas de dicho modelo podrian resolver los
problemas detectados en la fase de diagndstico, tales como la falta de un sistema
eficaz para la recopilacion y analisis de datos del cliente, y la necesidad de mejorar

la comunicacion y el servicio postventa.

La estrategia de personalizacion implementada a través del modelo de CRM
permitira a la empresa de transporte interprovincial de Machala diferenciarse de sus
competidores. Al ofrecer un servicio mas adaptado a las necesidades individuales
de los usuarios, la empresa pudo fomentar una mayor lealtad entre su clientela, lo

gue se tradujo en un aumento en la retencién de clientes.

Finalmente, el estudio concluyé que el modelo de CRM con enfoque centrado en el
cliente no solo es viable para la gestion del servicio de transporte interprovincial en
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Machala, sino que también es recomendable para cualquier empresa del sector que
busque mejorar su servicio y su relacion con los clientes. La investigacion demostro
que, mediante la implementacion de este modelo, es posible lograr una mejora
sustancial en la calidad del servicio, satisfaciendo las necesidades y expectativas

de los usuarios de manera efectiva.

Sobre la formulacién del problema inicial planteaba como un modelo de CRM podria
incidir en la gestidn del servicio de transporte interprovincial en Machala, a lo cual
la investigacion respondi6 de manera afirmativa, demostrando que la
implementacion de un sistema de informacién gerencial CRM centrado en el cliente

tiene un impacto directo y positivo en la calidad del servicio ofrecido.

Ademas, al responder a las preguntas de sistematizacion del problema, se identificd
claramente la situacién actual de la calidad del servicio, se analizaron los diferentes
modelos de CRM y se seleccion6 el mas adecuado para las necesidades
especificas del servicio de transporte interprovincial en Machala, cumpliendo asi

con todos los objetivos planteados.

Este estudio proporciona una base sélida para futuras investigaciones y para la
implementacion practica de modelos de CRM centrados en el cliente en el sector
del transporte interprovincial, destacando la importancia de adaptar las estrategias
de gestion a las necesidades y expectativas de los usuarios para mejorar la calidad

del servicio y fomentar un crecimiento sostenible.
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RECOMENDACIONES

A partir del andlisis exhaustivo realizado sobre la implementacion de un modelo de
sistema de informacion gerencial CRM en la gestion del servicio directo de
transporte interprovincial en la ciudad de Machala, se derivaron varias
recomendaciones esenciales. En primer lugar, se sugiere enfaticamente la
continuacion y profundizacion en la recopilacion y analisis de datos sobre los
clientes. Esta préactica no debe verse como una tarea Unica o inicial, sino como un
proceso continuo que permite adaptar y personalizar los servicios en funcién de las
tendencias emergentes y las expectativas cambiantes de los usuarios. La
capacidad de una organizacion para responder agilmente a las necesidades de sus
clientes es fundamental en el entorno competitivo actual y constituye la base para

la creacién de valor a largo plazo.

Ademas, se recomienda fortalecer los canales de comunicacién y feedback entre
los usuarios del servicio y la empresa. La implementacién de un sistema CRM no
solo debe facilitar una interaccién eficiente sino también promover un dialogo
bidireccional que permita a los usuarios expresar sus necesidades, preocupaciones
y sugerencias. Al hacerlo, la empresa no solo mejorara la satisfaccion del cliente
sino que también fomentara una sensacion de pertenencia y lealtad hacia el
servicio. Esto requiere no solo la tecnologia adecuada sino también una cultura

organizacional que valore y actle en base al feedback de los clientes.

En tercer lugar, la capacitacién del personal en practicas centradas en el cliente se
identifica como un pilar clave para el éxito de la implementacion del CRM. El
personal debe estar plenamente equipado no solo con las habilidades técnicas para
manejar el software de CRM, sino también con una comprension profunda de la
filosofia centrada en el cliente que guia su uso. Esto implica un enfoque holistico
de la formacion que abarque desde el conocimiento del producto y la empatia con
el cliente hasta técnicas avanzadas de gestion de relaciones. La finalidad es
asegurar que cada interaccion con el cliente refleje los valores de la empresa y

contribuya a construir relaciones duraderas y significativas.
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Finalmente, se aconseja la implementacion de un sistema de monitoreo y
evaluacion basado en KPIs especificos que permitan medir el impacto del CRM en
la gestion del servicio de transporte. Estos indicadores deben reflejar no solo
aspectos financieros y operativos sino también el nivel de satisfaccion y
engagement del cliente. Al establecer un sistema de seguimiento robusto, la
empresa podra realizar ajustes estratégicos y operativos informados, garantizando
asi la mejora continua del servicio. En conjunto, estas recomendaciones buscan no
solo optimizar la gestion del servicio de transporte interprovincial en Machala a
través de la implementacion de un CRM centrado en el cliente, sino también
establecer un modelo sostenible de crecimiento y satisfaccién del cliente en el

tiempo.
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ANEXQOS
Anexo A — Encuesta dirigida a usuarios
Dirigido a usuarios

Fecha:

1. En general, ¢como evaluaria la propuesta de implementar un Modelo CRM

centrado en el cliente para mejorar el servicio de transporte interprovincial?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

2. ¢Cree usted que la introduccion de un sistema CRM mejoraria la eficiencia del

servicio de transporte interprovincial?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

3. ¢Esta de acuerdo en que un sistema CRM contribuiria a aumentar la fiabilidad

del servicio en términos de horarios y frecuencias?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
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Neutral
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

4. ¢Considera que la personalizacion del servicio a traves del sistema CRM seria

beneficiosa para usted como usuario del transporte interprovincial?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

5. ¢Cree usted que la implementacion de un sistema CRM podria mejorar la

seguridad durante los viajes interprovinciales?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

6. ¢Qué tan importante considera usted que sea la atencion al cliente en el servicio

de transporte interprovincial?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
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De acuerdo
Totalmente de acuerdo

7. ¢Esta usted dispuesto a utilizar un sistema CRM regularmente para obtener
informacion y realizar transacciones relacionadas con el transporte

interprovincial?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

8. ¢Cree que la personalizacion del servicio a través del sistema CRM podria

mejorar su experiencia como usuario del transporte interprovincial?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

9. ¢Considera que la implementacién de un sistema CRM podria ayudar a retener

a los clientes y fomentar su lealtad hacia el servicio de transporte interprovincial?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral
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De acuerdo
Totalmente de acuerdo

10.¢Confia usted en que un sistema CRM proporcionaria datos precisos que
respaldarian la toma de decisiones estratégicas para mejorar el servicio de

transporte interprovincial?
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Recuerde que sus respuestas son importantes para mejorar la calidad del servicio
de transporte interprovincial en la ciudad de Machala. jGracias por su participacion!
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Anexo B — Entrevista a expertos

Entrevista a Expertos en Gestion de Servicio Directo de Transporte

Interprovincial en Machala

1. ¢Cual es su opinidn sobre la situacion actual de la calidad del servicio de
transporte interprovincial en la ciudad de Machala? ¢Qué aspectos considera
mas criticos en términos de calidad?

2. ¢Cudles son los principales desafios que enfrenta el servicio directo de
transporte interprovincial en Machala en términos de gestion y satisfaccion del
cliente?

3. Desde su experiencia, ¢cuales son los diferentes modelos actuales de CRM
(Gestion de Relaciones con clientes) que podrian ser aplicables en el contexto
del servicio directo de transporte interprovincial en Machala? ¢ Podria mencionar
algunos ejemplos especificos?

4. En su opinion, ¢qué caracteristicas o funcionalidades deberia tener un Modelo
CRM para ser considerado adecuado para suplir las necesidades de gestion del
servicio directo de transporte interprovincial en Machala?

5. ¢Como cree gue la implementacién de un sistema de informacion gerencial
CRM podria impactar positivamente en la gestion del servicio directo de
transporte interprovincial en Machala?

6. ¢Qué aspectos especificos del servicio directo de transporte interprovincial en
Machala podrian beneficiarse mas de la implementacion de un sistema CRM
centrado en el cliente?

7. ¢Cuales serian los principales retos o barreras que enfrentaria la
implementacion de un sistema CRM en el contexto del servicio directo de
transporte interprovincial en Machala?

8. Finalmente, ¢;como cree que un Modelo CRM bien implementado podria
contribuir a mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa en el

servicio directo de transporte interprovincial en Machala?
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