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Resumen

Por medio del presente trabajo de investigacion se abordo6 el tema de las rutas alimentadoras
del sistema Transmilenio que ofertan sus servicios en la localidad (séptima) Bosa
especificamente en los barrios: Bosa centro, Bosa Naranjos, Bosa Piamonte, Bosa estacion. La
operacion de este servicio se centra en el Portal sur de Transmilenio.

Durante el trayecto de la investigacion se trataron diferentes temas de suma importancia para
el trabajo entre ellos la Gerencia del servicio y los modelos de prestacion de servicio en la parte
del transporte con el objetivo de proponer un modelo estratégico de servicio para la empresa
encargada. Ademas la metodologia que se empled fué la observacion descriptiva y la consulta
de las diferentes fuentes terciarias de la informacion por ejemplo: libros textos, articulos y
trabajos de investigacion.

Palabras clave: Gerencia del servicio, modelos de transporte, rutas, servicio



Abstrac

Through this research work, the issue of the Transmilenio feeding routes system that offer
their services at (seventh) Bosa location, specifically at neighborhoods: Bosa centro, Bosa
Naranjos, Bosa Piamonte, Bosa Estacion. The operation of this service is centered at the
Transmilenio South Portal.

During the course of the research, different topics of utmost importance for the work were
discussed, including Service Management and service delivery models related to transport,
with the aim of proposing a strategic service model for the company in charge. In addition, the
methodology used was descriptive observation and consultation of the different secondary and
tertiary sources of information, for example: text books, articles and research papers.

Keywords: Service management, transport models, routes, service
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1. Diagnostico interno y externo del servicio de los buses alimentadores del sector Bosa,

desde y hacia el Portal Sur, para proponer un modelo estratégico de servicio

1.1. Planteamiento del problema

Los buses alimentadores es un servicio complementario del sistema Transmilenio, este
servicio tiene como objetivo conectar de manera rapida a las personas que habitan en barrios
de larga y media distancia en cercania a los portales de Transmilenio. Los recorridos para las
diferentes rutas estan dispuestos en las zonas de mayor transito entre barrios facilitando a las
personas el uso de este servicio. Los ciudadanos que usan este servicio pagan una Unica tarifa
en las taquillas que se encuentran en los portales, esta tarifa incluye el transporte en buses
alimentadores y en buses troncales (buses rojos). Teniendo en cuenta que el servicio que prestan
este tipo de buses estd basado en la necesidad que tiene una persona de movilizarse bajo este
concepto €l Catedratico de la Universidad del pais Vasco Maqueda Lafuente Javier dice: “en el
servicio es fundamental considerar la potencialidad de estos dos motores: de una parte, las
expectativas y necesidades del cliente y ademas las posibilidades creativas y sugestivas de la
oferta: posibilidades de creacion de valor para el cliente” (1995 p. 73).

Cada uno de los méviles alimentadores con los que cuenta el sistema de Transmilenio tiene
una capacidad promedio de 90 pasajeros que pueden ir de manera coémoda sentados o de pie
debido a que los buses cuentan con un gran espacio en su interior. Los buses alimentadores
destinados en cada Portal dependen de la capacidad operativa que tienen los diferentes
consorcios adscritos a Transmilenio.

La presente investigacion va dirigida hacia el servicio de los buses alimentadores con centro
de operacion en el Portal del sur de Transmilenio en un sector de la Localidad de Bosa se
escogieron los cuatro barrios mas representativos. Los residentes de los barrios Bosa centro,
Bosa Naranjos, Bosa Piamonte, Bosa estacion para poder ir al centro y al norte de la ciudad de
Bogota necesitan movilizarse al Portal del Sur de Transmilenio ya que es uno de los medios de
transporte con el que cuenta la zona. Esto lo hacen a través de las rutas alimentadoras que operan
en el sector. El sistema de rutas alimentadoras presenta fallas internas y externas en cuanto al
servicio que prestan a los ciudadanos.

Durante los ultimos afios se ha presentado un aumento de la demanda y esta se queda corta
con la capacidad de pasajeros que tienen los buses. Cada bus en promedio tiene capacidad de
90 pasajeros. Esto tiene como consecuencia que haya un hacinamiento de personas en el interior
de cada bus. Segun: Ortuzar Juan de Dios y Willumsen Luis G.” Un servicio de transporte sin
los atributos que permitan satisfacer la demanda es altamente inutil. La demanda de transporte

es una demanda derivada es decir no es un fin de si misma ya que tiene lugar en relacion al
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espacio.” (2008 p.30). De alli la importancia de tener una coordinacion del sistema mediante
un modelo estratégico de servicio.

El sector tiene 4 rutas de buses alimentadores asignadas, cada paradero estd ubicado de
acuerdo con El Manual de Operaciones de Transmilenio a: “500 metros de distancia en total
son 25 paraderos con los que cuenta la zona, los cuales estan dispuestos sobre las avenidas y
calles principales; cada paradero tiene una capacidad en promedio de 40 usuarios” (2010 p.148).
La frecuencia promedio de 2 de las rutas es de 8 minutos en hora pico y 13 minutos en hora
valle. La frecuencia que manejan las otras 2 rutas en promedio es de 6 minutos en hora pico
y 13 minutos en hora valle. Al haber retraso en las frecuencias el tiempo de espera en que va a
estar el usuario en el paradero va a hacer mayor, generando inconformismo y una imagen
desfavorable hacia el servicio. Un modelo estratégico de servicio que segin Moller Rolf
ingeniero de la Universidad del Valle:” Es la integracion de rutas a través de los horarios. Asi
se logra minimizar los tiempos de espera en los puntos donde se cruzan las rutas. Esto incluye
la obligacién para los conductores de estas rutas, de tener que esperar la llegada de otras rutas
atrasadas unos minutos en ciertas horas del dia antes de partir para su recorrido” (2004 p. 25).

Actualmente los paraderos usados para los buses alimentadores no cuentan con informaciéon
de facil entendimiento para los ciudadanos sobre las rutas y recorridos. La informacion que se
brinda por medio de los anuncios de las rutas segun: Prieto Herrera Jorge Eliécer “el ciclo del
servicio empieza en el primer punto de contacto entre el usuario y la organizacion, puede ser
el instante en que el cliente ve el anuncio” (2014 p. 37). Al no tener informacion clara sobre los
recorridos, paradas, el trazo de las calles y carreras por donde el movil se va a desplazar genera
confusion al usuario. Por esta razon es importante saber transmitir en lenguaje preciso de facil
entendimiento la informacion de los recorridos y las paradas.

Las personas al ver demoras o al no tener claridad sobre las rutas, paradas y recorridos de
los buses alimentadores en muchas ocasiones optan por usar otros medios de transporte que
operan en el sector como carros que funcionan de manera ilegal, bicitaxis, sitp provisional o
caminan largos trayectos hacia su destino. Lo anterior denota una competencia que tienen los
buses alimentadores en el sector de esta afirmacion el Catedratico de la Universidad del Pais
Vasco Maqueda Lafuente Javier nos sugiere: “la necesidad de que la direccion de la empresa
posea un grado elevado de integracion y conexion, flexible y adaptado con el entorno” (1994
p. 146). La competencia es un factor que influye de manera directa el correcto funcionamiento
del servicio en el sector, por eso se debe tomar en cuenta dentro de un modelo estratégico del

servicio.
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Ademas, estos paraderos carecen de una estructura que proteja al ciudadano de las diferentes
condiciones climaticas mientras espera el movil y solamente hay una demarcacion de color
amarillo en el piso que indica paradero. El ser humano necesita sentirse resguardado del clima
y hace parte de la naturaleza humana. Conforme a esto el autor Prieto Jorge Eliécer dice: “la
necesidad es la carencia de algo y esté relacionada con la existencia humana; es mas profunda,
significativa y es prioritaria en la toma de decisiones del consumidor” (2014).

Ahora bien la mayoria de los buses tienen escaleras en las puertas y al interior, lo que
dificulta el desplazamiento de personas con discapacidad visual o motora se debe tener
presente que la localidad de Bosa tiene 22.800 personas con discapacidad segun el consejo de
discapacidad de la localidad de Bosa este dato reposa en el registro de caracterizacion de la
secretaria de salud. Los ciudadanos con movilidad reducida que usan silla de ruedas se ven
afectadas debido a que necesitan de una plataforma que les permita su ingreso al bus, al no tener
esta plataforma los buses estas personas prefieren usar otro tipo de transporte, el Profesor de la
facultad de ingenieria de la Universidad del Valle Moller Rolf sugiere como “alternativa de
bus incluyente buses con tecnologia de piso bajo con altura de unos 5 a 10 centimetros sobre el
nivel del andén, no hay escaleras el pasajero se mueve dentro del bus a la misma altura del piso
de la entrada. Esto facilita la subida para personas con limitaciones fisicas, personas pequeiias,
coches de bebé y personas en silla de ruedas”. (2004 p.14).

Ademés la poblacion con discapacidad necesita movilizarse y eso hace parte de un principio
basico que tiene cada una de las personas que estd dentro de esta connotacion. La mayoria de
buses que conforman la flota no estan disefiados para la poblacién con discapacidad debido a
que en el ingreso a los buses hay escaleras en el interior también las hay y estas dificultan la
movilidad y el transito dentro del bus. Hay que tener en cuenta que la localidad de Bosa tiene
22.800 personas con discapacidad o movilidad reducida. Es importante pensar en esta poblacion
ya que podrian ser futuros usuarios.

Por otra parte, las rutas alimentadoras se crearon con el fin de conectar los portales de
Transmilenio con los barrios cercanos y viceversa. La operacion se ve afectada debido a que
algunas personas toman los buses para transportarse entre barrios lo que perjudica al usuario
del sistema. El resultado de este comportamiento se ve reflejado en que los buses reducen su
capacidad para la demanda y trae consigo dificultades para el recaudo de los dineros producto
de la evasion del pago. Seglin radio Santa fe “Para un dia tipico entre semana se registra en
promedio 457.000 validaciones de entrada al componente troncal provenientes de alimentacion

y 502.000 validaciones de personas que salen del componente troncal a tomar servicios
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alimentadores” (2020), es decir en promedio 45000 personas usan el servicio de buses
alimentadores en Bogota para ir de un barrio a otro.

Finalmente, los “paseadores” son personas que usan el sistema de buses alimentadores para
ir de barrio en barrio sin pagar, afectan la operacion de los buses y la demanda del servicio. La
estrategia cuyo resultado sea efectivo para generar una cultura al ciudadano sobre el uso
adecuado del servicio esta pendiente por realizar por parte del consorcio que opera los buses.
Hay que resaltar que el consorcio ha hecho varias campafias de cultura ciudadana, pero estas

no han sido acatadas por la ciudadania.

1.2. Pregunta problema
(Qué variables de un modelo de servicio se pueden mejorar en la empresa o concesionario
que oferta sus servicios en la Localidad de Bosa en los barrios Bosa centro, ;Bosa Naranjos,

Bosa Piamonte, Bosa Estacion?

Ris 7

Figura 2. Rampa para personas en condicion de discapacidad empresa consorcio encargado
(2020).
1.3 Justificacion

El conocimiento a través del campo de la Administracion de Empresas es bastante amplio
lo que permite saber, conocer, dar opiniones o puntos de vista acerca de diferentes temas entre
ellos la prestacion de un servicio de transporte. Con los conocimientos aprendidos durante la

carrera se busca dar un aporte a la posible solucion de la problematica ya descrita.



13

El presente trabajo se enfoca en hacer un andlisis de los aspectos internos y externos que
afectan la prestacion del servicio de las rutas alimentadoras de la Localidad de Bosa,
concretamente en los barrios Bosa centro, Bosa Naranjos, Bosa Piamonte, Bosa Estacion ya
que los usuarios de este medio de transporte son los directamente perjudicados a la hora de
tener un buen servicio.

Ademas esta investigacion se realiza con el fin de observar fallas en el modelo de servicio
en el transporte actual que tiene el concesionario de alimentadores en una zona de la Localidad
de Bosa; para que la empresa encargada verifique y tome las acciones pertinentes que se le
sugeriran mediante un modelo estratégico de servicio para implementar en este sector de la
Localidad de Bosa con la finalidad de contribuir a la mejora de la percepcion que tiene la

ciudadania a cerca del servicio de los buses alimentadores.
1.4. Objetivos
1.4.1. General.

Proponer un modelo estratégico de servicio para la empresa encargada de las rutas
alimentadoras que operan en los barrios Bosa centro, Bosa Naranjos, Bosa Piamonte, Bosa

estacion.

1.4.2. Especificos.

* Diagnosticar los factores internos que intervienen en el servicio que prestan los buses
alimentadores del Portal del sur en los barrios Bosa centro, Bosa Naranjos, Bosa Piamonte,
Bosa estacion.

* Identificar los factores externos que influyen durante la prestacion del servicio de los buses
alimentadores del Portal sur.

* Describir las variables de un modelo estratégico de servicio para la empresa que opera los

buses alimentadores del Portal Sur.

1.5 Antecedentes

La localidad de Bosa se encuentra ubicada en el sur de la cuidad de Bogot4, la movilidad
especialmente en los barrios Bosa centro, Bosa Naranjos, Bosa Piamonte, Bosa estacion esta
daba en torno al sistema Transmilenio especificamente a través de los buses alimentadores.
Estas rutas tienen como centro de operacion el Portal del Sur de Transmilenio.

Este sector en el que se enfoca esta investigacion durante los ultimos afios la poblacion ha
ido creciendo y el nimero de buses que conforman la flota de rutas alimentadoras se quedd
corta para abastecer una demanda de 259.361 habitantes hay que resaltar que en este caso

Ortizar Juan de Dios nos dice: “dado un sistema de transporte con cierta capacidad de
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operacion, la funcion de la planificacion del transporte es asegurar la satisfaccion de una cierta
demanda” (2008 p. 35) por esta razdn, es necesario estudiar la demanda y verificar la capacidad
de operacion que tiene las rutas de buses alimentadores que funcionan en el sector a investigar.

La ingeniera Gina Paola Cortes de la Universidad Nacional en el afio 2015 hizo un trabajo
de investigacion respecto a la Accesibilidad al Sistema Transmilenio en uno de los capitulos
habla especialmente sobre los viajes en el sistema Transmilenio “segun el informe de calidad
de vida 2013 el nimero de viajes al dia que hace el sistema Transmilenio es de 2.089.535 el
11,3% de los viajes corresponde al servicio de buses alimentadores representados en mayor
parte por las personas que habitan en los estratos 1 y 2”. (2015,13). Cabe destacar que en esta
investigacion se relacionan las diferentes condiciones del sistema Transmilenio con la
accesibilidad y se centra en tres ejes:

* Tarifas, subsidios e integracion de medios de pago,
* Intermodalidad del sistema
* Accesibilidad de personas con condicion de discapacidad en el sistema.

Sin embargo al primer aspecto segin el Decreto Distrital 309 de 2009, articulo 19:”la
integracion del medio de pago se define como la utilizacion de un Gnico medio de pago que
permite a un usuario el pago del pasaje para su acceso y utilizacion de los servicios del Sistema”
(Transmilenio S.A., 2014 p. 69). A finales del 2015 se acorddé como unico medio de pago la
tarjeta Tu Llave, pero con el pasar de los afios se ha visualizado que el sistema acogid otros
medios de pago por ejemplo mediante las tarjetas débito y crédito de las distintas entidades
bancarias.

En el segundo aspecto la investigacion de la ingeniera Gina Paola Cortés, la intemodalidad
mediante informe de gestion del 2013 hace referencia a la facilidad y capacidad de utilizar
varios modos en la misma cadena de viaje, en esto se resalta la interaccion que hay con el
servicio que prestan los buses alimentadores en los portales de TM con el sistema.

Finalmente, en el tercer aspecto esté4 relacionado con las caracteristicas que el sistema tiene
y que favorecen a la accesibilidad de los usuarios especialmente las personas con algun tipo de
discapacidad Transmilenio afirma: “Todos los buses del Sistema cuentan con dispositivos que
permiten brindar la informacién a personas sordas e invidentes sobre la proxima parada y el
destino final del servicio que esta prestando el bus asi como la apertura y cierre de las puertas.
La totalidad de los vehiculos articulados y biarticulados que prestan el servicio, tienen un
espacio determinado habilitado para personas con discapacidad”. (2015).

Entre tanto el comportamiento de la distribucion horaria de los viajes en TM en Bogota es

pendular “asociado a actividades de trabajo y estudio coincidentes en las jornadas tipicas de
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estas labores cotidianas”. Se presentan dos periodos pico a lo largo del dia para el afio 2013
uno en la mafiana a partir de las 6:00 am con cerca de 165.000 viajes por hora, y otro hacia las
17:15 con 140.000 viajes, con periodos de hora valle. La hora valle se refiere al periodo en
donde la demanda es menor para el afio 2013 se observo mediante un estudio realizado por la
Uniéon Temporal Steer Davies & Gleave Limited —Centro Nacional de consultoria que la
demanda durante la hora valle se reduce a la mitad del nimero de viajes realizados

También los tiempos de la frecuencia de cada ruta no son los mas 6ptimos debido a que el
tiempo de espera puede verse afectado y la tendencia es que el tiempo sea mayor, esta situacion
afecta directamente al usuario las causas de esta situacion que giran tanto en el entorno interno
como externo. En los factores externos se puede encontrar, segiin un informe de movilidad
realizado por constructora las Galias: “la movilidad reducida dada la capacidad de carros que
tienen las vias, el estado de la malla vial, accidentes, bloqueos y manifestaciones en las vias.
En el entorno interno se presentan las siguientes situaciones: demoras en la asignacion de los
moviles, retrasos en la hora de llegada del operador, la tardanza del area de mantenimiento
para entregar los mdviles en reparacion. “(2017).

El ingeniero Carrazco Fernandez Adridn habla sobre la regulacion de los sistemas de
transporte publico, en particular con el retraso de los buses y se centra en 8 aspectos en los
cuales se puede evitar que el fendmeno siga ocurriendo y estos son:

1. Regulacion en cabecera.

. ‘Colchones’ en linea.

. ‘Blindaje’: eliminar la causa del retraso.
. Operaciones de regulacion.

. Sistemas de ayuda a la explotacion.

. Sistemas de regulacion automatica.

. Prioridad semafbrica.

o N N N B W

. Gestion dinamica del servicio.

Lo anterior se relaciona con la Gerencia del servicio segiin Uribe Macias Mario Enrique “es
una filosofia gerencial que se enfoca a mejorar la satisfaccion del cliente mediante los productos
o servicios que la empresa le brinde”. (2010 p.21). La empresa que aplica una adecuada gerencia
del servicio constituye unas ventajas competitivas basadas en el servicio, claro estd aclarando
que la competitividad es algo de continuo cambio y aprendizaje para las organizaciones.

Dentro de la gerencia del servicio se habla sobre calidad total como concepto orientado hacia
el cliente hace referencia a que es indispensable identificar la calidad que el cliente espera al

identificar los ambientes donde se presta el servicio. El objetivo desde el momento en que se
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planea una ruta de transporte es la satisfaccion del cliente, por esta razon Uribe Macias Mario
Enrique sugiere “la importancia radica, entonces en construir y fortalecer la lealtad con el
cliente y la empresa, a partir del servicio que se le presta”. Por esta razon en se debe asegurar
la calidad del servicio en todas las etapas en que se preste en especial aquellas etapas en donde
haya interaccion con el cliente.” (2013)

Cabe destacar que Bogota es una ciudad en donde el clima cambia frecuentemente y esto no
es tenido en cuenta, porque los paraderos con los que cuenta el sistema carecen de una
infraestructura que proteja al ciudadano de las condiciones climaticas. Estos paraderos tienen
capacidad para 40 personas y solo estan delimitados en el piso de color amarillo, la informacién
que se brinda sobre el recorrido y paradas es poca y confusa para las personas que desean usar
el servicio. Los paraderos de buses alimentadores es el primer contacto que tiene el usuario con
el sistema y de alli segiin Prieto Herrera Jorge Eliécer se genera: “la expectativa que tiene el
cliente es de servicio completo” (2014). Las personas tienen distintas necesidades y entre ellas
estd la necesidad proteccion Prieto Jorge Eliécer anade a esta afirmacion: “Los clientes
necesitan de comodidad fisica; un lugar en donde esperar, descansar, hablar o hacer negocios.
También necesitan comodidad psicologica la seguridad que se les atenderd de manera adecuada

y la confianza en que la empresa le satisfara sus necesidades". (2014)
1.6 Marcos de Referencias

1.6.1 Marco teorico.

La prestacion de un servicio pertenece al sector mas grande e importante de la economia
moderna que gira entorno a los transportes y a las telecomunicaciones. Peter Ducker dice: “que
el servicio como lo conocemos, es un sumo grado, un producto primordial” (2003 p.3). Durante
afos se describid al servicio como un producto intangible, hoy en dia de acuerdo con
Economipedia se denomina servicio en el ambito econdémico “al conjunto de actividades que
se hacen para satisfacer una demanda brindando un inmaterial inico y personalizado.” (2020)

La capacidad y habilidad para atender y satisfacer de manera efectiva ademas eficientemente
a los clientes es un desafio que toda organizacion tiene en especial aquellas a que se dedican a
ofrecer un servicio. Estas empresas deben responder a los clientes y consumidores que esperan
calidad, por esta razon es importante crear la necesidad de concentrarse en el cliente y
preocuparse por el servicio.

Por otra parte, las empresas del sector servicios deben mostrarse como competitivos para
esta finalidad Albrecht Karl afirma que: “se tienen que desarrollar dos nuevas capacidades, la

primera se refiere a pensar estratégicamente acerca del servicio y para crear una gran



17

orientacion hacia el servicio y dentro de la perspectiva del servicio estratégico. La segunda
capacidad es la habilidad para administrar y disefar efectiva y eficientemente el desarrollo y
prestacion del servicio” (2003 p: 18). Gerenciar la produccidn y prestacion de un servicio en
este caso el servicio de rutas alimentadoras es diferente a la produccion de un producto tangible,
para producir un servicio se requiere analizar la idea de que lo intangible tiene valor econdémico,
ademas se requiere de cierto criterio y establecer limites para generar una facilidad para
controlar y manejar la falta de control directo sobre cada proceso clave y tener en cuenta el
objeto misional de la empresa en esto se requiere las destrezas emotivas que tienen las personas
de la organizacion y las destrezas fuertes estas son las relacionadas con la produccion. La
organizacion debe tener en cuenta que la constante inica en el servicio es el cambio.

Sin embargo las necesidades de cliente son cambiantes en Suecia surgieron nuevas teorias
entorno a la prestacion de un servicio, una de ellas fue la que desarrollo Jan Carlzon para una
aerolinea, consistia en un sistema unico e intuitivo de la gerencia de la compania: Este sistema
se caracterizaba por el deseo de controlar la experiencia del cliente durante el ciclo del servicio,
este deseo era el punto de partida. Esta teoria Albrecht, Karl explica que “se construyo bajo el
concepto de la busqueda de oportunidades para hacer mas con menos, es decir utilizar de
manera efectiva cada uno de los recursos que tiene la organizacion teniendo en cuenta las
actitudes frente a la conducta de un negocio de servicio.” (2003 p.30)

A continuacion esta es una explicacion breve acerca del ciclo del servicio que tiene los
buses alimentadores. La operacion tiene un inicio del servicio desde la planeacion de las rutas
esto lo hace Transmilenio como lo dice en el Manual de Operaciones: “Esta informacion se le
entregara a los operadores en una forma preestablecida la cual estd disefiada de acuerdo a las
caracteristicas del sistema de programacion y control (SPC), teniendo en cuenta el
procedimiento de aprobacion de la programacion de servicios” (2010 p.161). Cuando se tiene
la aprobacion de Transmilenio, se debe establecer si es dia habil o fin de semana ya que los dias
sabados, domingos y festivos la demanda disminuye por este motivo se genera un cambio de
programacion.

Después de definir esto se asignan los operadores a los servicios por medio de un aplicativo
siempre dejando disponibilidad de operadores por franjas horarias, Transmilenio en su Manual
de Operaciones aclara en esta parte que: “podrd modificar, con el objeto de servir
adecuadamente los cambios temporales o transitorios en la demanda que se susciten por causas
coyunturales y que afecten la movilidad de los habitantes de la cuidad”( 2010 p. 155), esta es

la razén del por qué cambios se pueden efectuar por solicitud de Transmilenio.
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Conforme con lo anterior, se continua con la comunicacion a los operadores del servicio
asignado y la hora de inicio, esto se puede observar por medio de un correo corporativo o medio
de la pagina del concesionario introduciendo la cédula y el Codigo del colaborador, cuando
llega a su hora de inicio que segun Transmilenio: “para los operadores zonales adjudicatorios
de lotes de vehiculos para la operacion, tendran a cargo la dotacidén, administracion ,
manutencion y operacion de las areas de soporte técnico que TRANSMILENIO le otorgue en
concesion y permitiendo que en cualquier momento la auditoria o supervision por parte del ente
gestor” (2010 p.18). Cuando el operador cumple con los requisitos expuestos por parte de
Transmilenio y el concesionario, el colaborador inicia a revisar el movil asignado y avala su
correcto funcionamiento ademas escribira las irregularidades que encuentre en la hoja de
trabajo llamada check list del operador.

Finalmente la operacion inicia desde unidad logica que se ubica en el interior de cada bus,
el operador introduce el cddigo y contrasefia asignados para que el sistema reconozca que sea
el codigo asignado y asi poder iniciar el recorrido. Cada vez que llegue de nuevo al punto de
inicio (Portal Sur) el servidor hace de nuevo la validacion a través de la unidad logica. Por su
parte cada colaborador debe respetar los tiempos establecidos y no omitir los paraderos para
cumplir con el adecuado servicio conforme estipula Transmilenio que: “cada servicio tiene
completamente detallado su itinerario, este corresponde al recorrido, incluyendo las estaciones
de parada para cada franja horaria predeterminada”, (2010 p. 163).

Complementando la Gerencia del Servicio se desarrollo por primera vez en Suecia para una
aerolinea, su éxito fue de tanta magnitud que en la mayoria de empresas europeas de servicios
como por ejemplo bancos, hoteles, entre otras la emplearon, es mas en empresas de productos
tangibles se encontrd que varias habian optado por emplear esta nueva filosofia. Albrecht Karl
define como Gerencia del servicio: “es un concepto transformacional, es una filosofia, un
proceso del pensamiento, un conjunto de valores y actitudes y tarde o temprano un conjunto de
métodos.” (2003 p.34). Con el fin de transformar una organizacién en una entidad orientada
hacia el cliente claro esta se requiere de tiempo, recursos, planeacion imaginacion y sobre todo
un verdadero compromiso por parte de la gerencia.

Para el caso del sistema Transmilenio relacionado al servicio que prestan las rutas
alimentadoras la Gerencia del Servicio es un tema de vital importancia a implementar con el
fin de mejorar la imagen y percepcion que tiene el usuario. La idea es optimizar el uso de
manera efectiva de cada uno de los recursos fisicos, técnicos tecnoldgicos y humanos con los
que cuenta el concesionario encargado de la operacion. Dentro de este cambio organizacional

se debe orientar todos los esfuerzos dirigidos por la gerencia en satisfacer las necesidades de
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los clientes y por qué no superarlas. Es una filosofia que el concesionario debe adquirir
orientada al cambio constante en beneficio del usuario.
1.6.2. El momento de verdad.

Segun la definicién de Carlzon, “Es un episodio en el cual un cliente hace contacto con
algin aspecto de la compania por remoto que sea y debido a eso, tiene la oportunidad de
formarse una impresion.” (2003. p 27). La mayoria de momentos de verdad se presentan muy
lejos del campo visual de la compaiiia, por lo tanto se pierde la manera de influir, por esta razén
los gerentes tienen que aprender a manejarlos indirectamente, es decir creando una organizacion
en donde cada cliente es tinico y primordial. En un servicio es importante que la mayor cantidad
posible de momentos de verdad salgan bien. Donald Porter director de calidad de servicio para
clientes de la British Airways dice: “si usted tiene a su cargo un servicio y lo hace mal en ese
eslabon que le corresponde en la cadena de experiencia del cliente, probablemente esta borrando
de la mente de ese cliente los recuerdos de buen trato que hasta ahora habia tenido. Pero si lo
hace bien, usted tiene la posibilidad de desvirtuar todas las equivocaciones que hubieran podido
ocurrir antes que el cliente llegara a usted” (2003 p.36). Por esta razén es importante cuidar de
todos los eslabones que hay en la cadena de prestacion del servicio de transporte de los buses
alimentadores al igual que tener en cuenta cada oportunidad de crear un momento de verdad
durante la duracion del ciclo de la prestacion del servicio.

1.6.3. El servicio como producto.

Se han establecido las siguientes caracteristicas del servicio como resultado de procesos
de produccion de intangibles

e Se produce en el momento de prestarlo

e No se puede prestar centralmente

e No hay prueba de mercado

e Quien recibe no tiene nada tangible

e No se puede transferir la experiencia

e No se puede revocar

e Seguridad de la calidad antes de la produccioén

e Interaccion humana

e Su calidad es en gran parte algo subjetivo

¢ A mas intermediarios, menos satisfaccion del cliente.

Las anteriores caracteristicas conforme Uribe Macias Mario Enrique “obligan a establecer

en la empresa el modelo de control durante el proceso, pues es la inica manera de asegurar la
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calidad final del servicio que se le preste al cliente. Ademads cada servicio prestado a cada cliente
genera en €l una experiencia Unica e irrepetible que no se puede transferir a otros, lo cual
refuerza la necesidad de que la empresa asegure todo el proceso.” (2010).

Por lo tanto la prestacion de un servicio de transporte es algo que ocurre a diario y muchas
personas son usuarias, esta es quizas la mayor razén por la que debe ver el servicio como
producto, cuando cambiamos la 6ptica de visualizacion podemos darnos de cuenta de manera
mas rapida y detallada las fallas que se presentan actuando con efectividad para la solucion de

estas, siempre teniendo como objetivo superar lo que el usuario espera.

1.7. Investigacion de mercados en el servicio

La investigacion de mercados es una parte fundamental, esencial ademas definitivo en el
cambio y desarrollo de la organizacion con los clientes. Muchas compatiias invierten para la
realizacion de investigacion de mercados con la finalidad de recopilar toda la informacion
posible para entender toda la estructura motivacional del cliente, con el fin de mejorar. Una
investigacion de mercados eficiente Albrecht Karl aconseja: “generalmente trata dos clases de
informacion: demografica y psicografica. La informacion demografica se refiere a las
caracteristicas generales del hombre y sirven para identificar segmentos especificos de la
poblacion de consumidores. Los demograficos generalmente incluyen la edad, sexo, educacion
ingresos, tamafos de las familias” (p. 63).

Por otra parte, la informacion psicografica hace referencia a las actitudes, preferencias,
creencias, sistemas de valores, habitos sociales y expectativas. Esta informacion es dificil de
recopilar debido a que es inherente al ser humano, pero tratandose por zonas o estratos sociales
se puede deducir que las personas quizas tengan los mismos habitos y expectativas, y esas
expectativas son las que la organizacion que presta un servicio debe superar. Es muy arriesgado
pretender que quieren los usuarios y que quieren pagar por eso se hace necesario recoger
informacion teniendo en cuenta el tipo de servicio que se esta prestando y de las clases de
opciones estratégicas que estamos considerando.

De acuerdo con lo anterior la gerencia del Servicio es una filosofia gerencial que se enfoca
en mejorar la percepcion del cliente o usuario mediante la prestacion de un servicio, aplicado
para este caso el servicio que brindan los buses alimentadores. Albrecht Karl sefiala: “En esta
medida cuando se tiene en claro como se debe implementar la gerencia del servicio en la
organizacion se obtiene una ventaja competitiva basada en el servicio. La competitividad es el
resultado del cambio continuo y del aprendizaje logrado de las empresas”. (2003)

El dominio del mercado es el resultado del cambio continuo y la posicién proactiva que

tiene la empresa para reaccionar a cualquier alteracion del entorno que afecta su dinamica. El
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dominio del mercado debe hacerse con criterios de rentabilidad de tal manera que la empresa
genere rentabilidad para no generar fondos de inversion pero a su vez cumpliendo con las
obligaciones econdmicas con los socios. La rentabilidad y el dominio del mercado deben estar
orientadas al cliente.

Es importante decir que en Colombia varias empresas de transporte han implementado un
modelo estratégico de servicio. En esta oportunidad vamos a hablar sobre el modelo estratégico
que tiene las empresas de terminales de trasporte de Medellin, cabe resaltar que el modelo se
esta aplicando en la actualidad y fue sugerido a través de un trabajo de investigacion como este.

Acorde con lo anterior este modelo de servicio gira en torno al ser humano y las capacidades
de este. Por esta razon, se encuentra en primer eslabon el personal competente que segun su
propodsito Londofio Vargas Natalia de la Universidad de Medellin: “es preparar e integrar el
conocimiento del recurso humano con el proceso productivo (en este caso la produccion de
servicios” (2013 p.27). Claro esta que para este proposito se deben dar diferentes herramientas
para afianzar las diferentes habilidades necesarias para ofrecer un correcto servicio al cliente.
También observa que las personas estén acorde al cargo que desempefian, haciendo énfasis en
la cultura del cambio constante.

Se hace la aclaracion que la empresa encargada en la contratacion de personal operativo se
basa en los requisitos que estipula Transmilenio para ello. En la parte administrativa el
concesionario tiene sus criterios propios para la contratacion al tener en cuenta las habilidades
y aptitudes de la persona, las capacitaciones se realizan de forma global mas no personalizada
para cada uno de los cargos.

En el segundo eslabon se halla la cultura del servicio que se refiere a todo lo inmerso de la
cultura organizacional que se forma con el pasar de los afios, con el cambio constante dados los
habitos, creencias valores y tradiciones. Para Londofio Vargas Natalia: “la cultura permite una
sensacion de identidad a los integrantes de la organizacion, facilita la aceptacion de un
compromiso con algo que supere los intereses personales” (2013 p.27). La cultura del servicio
pretende que cada miembro de la organizacion tenga sentido de pertenencia la cual permite que
se formen comportamientos y actitudes que beneficien a la empresa con el fin de que el usuario
del servicio reciba lo que espera y que en lo posible supere las expectativas de este.

Por otro lado Londofio Vargas Natalia sefiala que:” la motivacion hacia los colaboradores y
la comunicacion en toda la cadena de prestacion del servicio es fundamental. La gerencia y los
altos mandos de cada empresa ejercen sus funciones basado en el liderazgo haciendo énfasis en

que cada uno de los colaboradores estén enfocados en la calidad del servicio”. (2013.p.28).
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En el tercer eslabon se encuentra la infraestructura la cual impacta directamente en los
momentos de verdad con los que juega la compania para la satisfaccion del cliente como
resultado de un excelente servicio. En esta parte Vargas Londofio Natalia recomienda “que la
empresa debe contar con planes y programas de mejoramiento continuo que contemple los
recursos fisicos, tales como: escaleras, rampas de acceso, casetas de espera (paraderos), buses
que se ajusten a las necesidades de la demanda” (2013 p. 29). Ademas dentro del modelo de
servicio de las empresas de terminales de Medellin se propone que dé a conocer la empresa
prestadora del servicio mediante la fijacién de la imagen corporativa en todo el entorno que esté
en contacto con el usuario.

Conforme a lo anterior, la empresa que oferta sus servicios de rutas alimentadoras en un
sector de Bosa, carece de paraderos que protejan al usuario de las condiciones climéticas, en
estos paraderos la informacion de la empresa prestadora de servicio es nula. Cada uno de los
buses destinados para la operacion cuentan con escaleras en su interior y las rampas de acceso
para personas con discapacidad, solo las tienen algunos buses y requieren maniobras por parte
de un tercero o del operador.

En el cuarto y ultimo eslabon se encuentran los procesos y procedimientos; el objetivo del
proceso es darle valor al cliente o usuario en cada etapa. Los procedimientos para Vargas
Londofio Natalia son “acciones determinadas y secuenciales para desarrollar una labor, una

tarea de manera eficaz, con el fin de lograr un objetivo dado, dentro del alcance establecido”

(2013. P 29).

1.8. La estrategia en el servicio

Porter (2006) desarrollo estrategias para ser manejadas por casi todas las empresas sin tener
distincion en el sector al que pertenezca o el tamano de la empresa. Porter para las empresas de
servicios desarrollo y adapto estrategias de servicio considerando las prioridades necesarias

para su consecucion. Estas son:

1.8.1. Estrategia en el liderazgo de costes.

Para la implementacion de esta estrategia en una empresa de servicios Porter propone que:
“la empresa debe cumplir con una serie de requisitos tales como: las instalaciones productivas
eficientes en escala, disminucion progresiva de los costes de prestacion de servicio, control de
los mismos y optimizacién y mejora continua de las tecnologias de prestacion del servicio”
(2010 p 142). Por esta razén es importante que la empresa que se encarga de la operacion de

las rutas de buses alimentadores deberd aprovechar al maximo los recursos fisicos, técnicos, y
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tecnoldgicos que tienen a su disposicion para prestar el servicio, maximizando su valor con la
optimizacion y mejora continua.

1.8.2. Estrategia de diferenciacion.

Para Porter la estrategia de diferenciacion se basa:” en la busqueda de que el servicio sea
percibido como tUnico, por parte de los clientes”. Esto se logra a través de caracteristicas
diferenciadoras como el paquete de servicios que ofrece, los servicios adicionales que se tienen
para el cliente. El concesionario presta un servicio complementario para el sistema
Transmilenio sin que los usuarios paguen algo de mas, con el proposito de conectar a las
personas de los barrios aledafios a los portales, para este caso en especifico usuarios de cuatro
barrios representativos de Bosa con el portal sur de Transmilenio.

Para la implementacion de la anterior estrategia hay prioridades Porter nos dice las
siguientes: “hacer lo intangible tangible asociado con el aumento de ciertos atributos
extrinsecos al servicio en forma de bienes tangibles, personalizacion del servicio: como fuente
de diferenciacion teniendo en cuenta las necesidades o gustos del cliente, reduccion del riesgo
percibido asociado a la imagen de confianza, formacion de personal conlleva a la mejora en la
calidad del servicio, control de calidad: disminucién de las brechas de la expectativa del cliente
y el servicio prestado, estrategia de enfoque: consiste en la aplicacion de la estrategia de
liderazgo en coste o diferenciacion en un segmento particular de mercado.” (2010 p.143).

Cabe destacar que la empresa encargada de la operacion de las rutas de buses alimentadores
no cuenta con una estrategia en particular para mejorar esa percepcion e imagen que tiene el
usuario lo que conlleva a que la empresa no tenga un posicionamiento y liderazgo en la zona
donde oferta su servicio en la localidad de Bosa.

Por otra parte se contemplan las estrategias de crecimiento y expansion al respecto Carman
y Langeard:” plantan que las empresas de servicios se ven obligadas, en muchos casos a crecer
debido a la presion del mercado potencial y al deseo de proteger el concepto de servicio de las
empresas competidoras”. (2010 p. 143). Esta es una realidad que vive la empresa encargada de
las rutas, la demanda esté creciendo, el mercado potencial también pero la empresa a pesar de
tener estos estimulos para crecer y expandirse no lo puede hacer debido que Transmilenio es el
encargado de abrir y de otorgar mas rutas.

Sin embargo hay estrategias como por ejemplo: la estrategia del servicio enfocado Gonzalez
Blanca opina sobre esta estrategia lo siguiente:” normalmente, la innovacion de un servicio
comienza en una sola localizacion con un concepto inicial del mismo. Este se centra en una
visién de un servicio nuevo y uUnico, siendo posible mediante el enfoque hacia capacidades

internas, segmentos o consumidores o regiones geograficas” Esta estrategia se refiere a que la
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empresa debe estar en continua innovacion a lo largo de toda la cadena de prestacion del

servicio de transporte.

1.9. Marco conceptual

Ruta: Una ruta de una linea es un recorrido entre dos puntos extremos de la linea. Un bus
que complete el recorrido de una ruta de la linea habra realizado un viaje. Los puntos de inicio
y final de una ruta son paradas de cabecera. También podra haber rutas con origen y destino en
un deposito.

Buses alimentadores: Buses de capacidad media, adecuados a las condiciones viales y de
transito que permiten el acceso desde los barrios cercanos al sistema sin pagar doble viaje, estos
buses se identifican de color verde.

Frecuencia: Es la tasa de paso de vehiculos en una unidad de tiempo para un servicio
determinado.

Tabla: Numero de identificacion de una serie de eventos, asociados a un servicio especifico,
que debe realizar un servicio.

Operador: funcionario vinculado a cada empresa operadora, que cuenta con la idoneidad
fisica, psicologica y legal para conducir los vehicules que integran el sistema de transporte
publico gestionado por TRANSMILENIO S.A.

Concesionario: Es la persona juridica que se desempefia como contratista de la entidad
concedente, en este caso de TRANSMILENIO S.A, quien en virtud del contrato asume la
explotacion del servicio de transporte publico terrestre, automotor masivo urbano de pasajeros
del sistema TRANSMILENIO, por su cuenta y riesgo en las condiciones establecidas en el
contrato de concesion y bajo la vigilancia y control de la entidad concedente,
TRANSMILENIO SA, a cambio de una remuneracion consiste en una participacion en las
rentas del sistema TransMilenio, la participacion en los ingresos del concesionario y el pago
del derecho a la explotacion de la concesion.

Usuario: Ciudadano o ciudadana a quien le presta la entidad un servicio de transporte y la
comunicacion de informacion en la via en caso de ser necesario.

Modelo de servicio: Sistema de transporte publico masivo de pasajeros con sus esquemas
de planificacidn, gestion y control, lo han posicionado mundialmente como un pionero y lider
en los procesos orientados a establecer sistemas de Transporte Sostenible.

Servicio: Linea de vehiculo que recorre corredores exclusivos o de carriles de trafico mixto
y esta definido por un recorrido y unos punto de parada en los cuales los vehicules se detienen
arecoger y dejar pasajeros dentro de un horario establecido.

Tiempo de espera: Tiempo entre cada servicio en llegar a un paradero o a su destino.
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Tabla horario: Es la definicion de la hora de despacho desde la estacion de origen de los
autobuses asignados a los respectivos servicios, con precision de hora, minutos y segundos, asi
como también del tiempo de llegada de los autobuses a las correspondientes estaciones sencillas
y de integracion, de acuerdo con cada uno de los servicios.

Gerencia del servicio: para Albrecht Karl “Un enfoque total de la organizacion que hace
de la calidad del servicio, cuando lo recibe el cliente, la fuerza motriz nimero uno para la
operacion de un negocio”

Tomado del Manual de operaciones de Transmilenio 2010
1.10. Disefio metodoldgico

1.10.1. Tipo de investigacion.

Esta investigacion tiene como finalidad realizar un estudio de observacion descriptiva para
poder identificar las afectaciones que se tienen en el servicio de rutas alimentadoras en el sector
de Bosa con el proposito de proponer un modelo estratégico de servicio para la empresa
encargada de las rutas alimentadoras el cual se puede asociar con el modelo actual para mejorar
este medio de transporte y asi poder contribuir a la poblacion y al concesionario que presta el
servicio.

Ademas, se realizaré a través de consultas de las diferentes fuentes secundarias y terciarias
de la informacion, aprovechando los recursos bibliograficos de la Universidad. Mediante el
analisis de textos, articulos, libros, blogs de diversos actores que hablan a cerca de la prestacion
de un servicio. Esta informacion se ajustard para el tema de la prestacion del servicio de
transporte.

Es asi como la investigacion se realizard en la ciudad de Bogota, especificamente en la
localidad de Bosa. La localidad séptima (Bosa) se encuentra ubicada en el sur occidente de la
ciudad. Debido a la extension de la localidad de Bosa se ha optado por realizar la investigacion
en los barrios més representativos y estos son: Bosa centro, Bosa Naranjos, Bosa Piamonte,
Bosa Estacion

Se ha tenido en cuenta la observacion del comportamiento que ha tenido este medio de
transporte y la poblacion usuaria del servicio por medio de la informacidon que tiene el
concesionario. La empresa encargada de la operacion de las rutas en este sector lleva bases de
datos, tablas que son alimentadas diariamente esta informacion la empresa la suministro con
fines académicos, gracias a esto podemos sacar unas pautas de lo que se puede ver y asi llegar
a unas las causas reales que esta afectando tanto internamente y externamente al concesionario

y esto hace que directamente se vea afectada la poblacion que utiliza este tipo de transporte.



26

Ademas la empresa maneja diferentes guias para procesos en el control de la operacion las
cuales son actualizadas a diario, esta documentacion la llevan las areas de operaciones y centro
de control, a través de estas guias se tienen en claro los aspectos que intervienen en la prestacion
del servicio.

Los datos proporcionados por el concesionario encargado los de buses alimentadores que
ofertan sus servicios en un sector de Bosa, realiza andlisis de las variables que afectan los
servicios dia a dia, estos datos son Tabulados y especificados en tablas para asi tener una
informacion clara de lo sucedido en via y dentro del concesionario.

El Coordinador del area de centro de control es el encargado de la unificacion de los datos
y de generar los respectivos reportes diarios, se observan unas variables que son constantes en
la operacidon y estas se dejan plasmadas en tablas, bases de datos e informes, para el
conocimiento de la empresa y de Transmilenio.

En relacion a lo anterior se mostrara el proceso por el cual se hallan las variables de
afectacion al servicio (datos suministrados por el Jefe del area de centro de control):

Tabla 1.
Reporte de operacion diario
24/02/202 | 25/02/202 | 26/02/202 27/02/202 28/02/202 29/02/202
0 0 0 0 0 0
Cantidad de
moviles
varados

Cantidad de

servicios

realizados

Servicios

eliminados

Total servicios

eliminados

Total servicio

Nota: Tomada del concesionario encargado (2020)

Teniendo los datos del concesionario, se pueden generar los indicadores, cada uno de los
dias tomados y asi poder identificar los servicios que no se realizaron.

Ejemplo del dia 27 de febrero del 2020
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Indicador servicios realizados = Total servicios eliminados

Total servicios realizados

Indicador servicios realizados = 7
237
Indicador servicio realizados = 98 % de efectividad de la ruta en el dia 27 de
febrero

De acuerdo con los anteriores datos se genera una tabla en donde se especifica ese 2 % que
esta afectado la ruta y de alli se identifican las variables de afectacion del servicio:
Tabla 2.

Reporte afectacion del servicio

RETRASOS NOVEDADES
ATRACO DE POR
NOVEDADES EN VIA OPERACION CHOQUES OPERADOR VANDALISMO

RUTA 10-3C 1 1

RUTA 10-4 1

RUTA 10-1 1 2 3

RUTA 10-2 1 1 4

RUTA 10-8 1

RUTA 10-6 1 3 1

Nota: Tomada del concesionario encargado

1.10.2. Variables de observacion segin datos analizados por la empresa.

Para esta parte del trabajo se realiza una caracterizacion de las causas especificas por las

cuales realmente se ve afectado el servicio:

e Incumplimiento de los operadores en el horario de trabajo: causa interna se ve afectada
la prestacion del servicio ya que los tiempos estipulados por Transmilenio se alteran
generando pérdidas de tablas ademads los tiempos de la frecuencia de prestacion se
atrasan.

e Los buses no estan adecuados para la poblacion con discapacidad: A pesar que los buses
cuentan con plataformas para uso de personas con dificultad motora, los moviles
carecen de sefializacion para personas con algun otro tipo de discapacidad.

e (arencia de comunicacion entre el operario y el concesionario: Esto pertenece a las

causas internas y la empresa las relaciona con las novedades del operador.
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e Ausencia de comunicacion sobre los diferentes cambios a los usuarios: Teniendo fallas
en la via en donde se le comunica al operador sobre el cambio de trazado, el usuario se
ve afectado debido a que este espera en el paradero o se afecta en la parada en el cual
termina el recorrido. Esto hace parte de las causas internas.

e (apacidad de la empresa para responder a un incremento de la demanda: se clasifica
dentro de las causas internas ya que los recursos fisicos con los que cuenta la empresa
son limitados y con el aval de Transmilenio.

e Cierre de vias y del Portal sur, mal estado de la malla vial: se encuentra en las causas
externas, debido a que estos cierres afectan al servicio y al tiempo que la frecuencia
tiene establecida.

e Incremento de paseadores: se halla dentro de las causas externas ya que las personas
que usan el servicio para ir de barrio en barrio afectan la capacidad de la demanda que
tienen los buses.

e Demora de los proveedores para la entrega de repuestos para los buses: se localiza
dentro de las causas externas, puesto que se afecta la disposicion de los moviles para la
operacion del servicio.

Conforme lo anterior se complementa con el instructivo reporte de la operacion,
Tabla 3.

Tabla instructivo reporte de la operacion (motivos de eliminacion).

. MOTIVO DE ELIMINACION

MOTIVO DE ELIMINACION JUSTIFICADO
Accidents
Caida de Ocupante Accidente
‘andalisma
Retoma de Viajes Retoma de viajes
Bus refrasado
Congestién Viehicular Eliminada
Bus refrasado fras (lima salida
Bus varado en la via Mantenimiento
Concesionaric ena mdvil Mivi
Fallas de SIRCI SIRCI
Mo se presenta operador a realizar senicio
Camhz de rec nrsdn: Operador

Nota: tomada del concesionario encargado (2020)

Con los datos e informes brindados por la empresa se hallaron las diferentes variables internas

y externas que afectan a la prestacion del servicio de los buses de rutas alimentadoras, esto se
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realiza con el fin de proponer un modelo estratégico de servicio para la empresa encargada del

funcionamiento de las rutas alimentadoras en el sector de Bosa.
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2. Diagnostico de los factores internos e identificacion de factores externos que

intervienen en el servicio que prestan los buses alimentadores del Portal del sur en los

barrios Bosa centro, Bosa Naranjos, Bosa Piamonte, Bosa estacion

En primer lugar, el diagnostico de los factores internos y externos que intervienen en el

servicio que ofertan los buses alimentadores del portal sur a los barrios Bosa centro, Bosa

Naranjos, Bosa Piamonte, Bosa estacion, se realizo por medio de la observacion y consulta de

las diferentes fuentes segundarias de la informacion, partiendo de lo anterior se realizara una

Matriz DOFA la cual nos ayudara a visualizar los diferentes factores que intervienen en la

prestacion de este servicio.

Tabla 4.

Dofa Empresa encargada

No

DEBILIDAD (interno)

FORTALEZA (interno)

Incumplimiento de los
operadores en el horario de

trabajo

Colaboradores capacitados el manejo de los buses

Los buses no estan adecuados
para la poblacién con

discapacidad

Conocimiento de los operadores sobre las rutas y

paraderos

Carencia de comunicacion entre

el operario y el concesionario

Respaldo con el que cuenta la empresa por parte

de Transmilenio

falta de infraestructura en los

paraderos

Buses en condiciones 0ptimas de aseo

Ausencia de comunicacion sobre
los diferentes cambios a los

usuarios

Moviles en constante mantenimiento

Capacidad de la empresa para
responder a un incremento de la

demanda

Adaptacion al cambio que tiene la empresa

No

AMENAZAS (externas)

Aumento de rutas informales que
operan en el sector (bicitaxis y

buses provisionales)

Necesidad de las personas para movilizarse en

zonas o barrios cercanos al Portal sur.




Cierre de vias y del Portal sur,

2 | mal estado de la malla vial

Asignacion de nuevas rutas por parte de

Transmilenio al concesionario encargado
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3 | Incremento de paseadores

Penetracion del Internet y el uso de plataformas

por parte de las personas

Demora de los proveedores para
la entrega de repuestos para los

4 | buses

Disponibilidad de proveedores con repuestos de

calidad

Cambio de politicas por parte de

5 | Transmilenio

Servicio complementario a los buses rojos de

troncales (pago inico)

Nota: Autoria propia (2020)

Por medio de la anterior Dofa podemos observar las diferentes variables que afectan en las

diversas estancias de la cadena de prestacion del servicio en las rutas alimentadoras que operan

en los barrios Bosa centro, Bosa Naranjos, Bosa Piamonte, Bosa estacion, esto permite tener un

diagnéstico de la situacion que se presenta con la finalidad de proponer un modelo estratégico

de servicio en cual se podra sugerir al concesionario encargado de la operacion de rutas.

A continuacidon por medio se la siguiente tabla se haré la respectiva calificacion de las

variables segiin su impacto y la pertinencia. La calificacion se hard de 1 a 5 siendo 5 la mayor

calificacion relacionado con el nivel de incidencia de acuerdo con el analisis de los diferentes

datos que brinda el jefe del 4rea de centro de control de la empresa.

Tabla 5.
Debilidades impacto y pertinencia
No DEBILIDAD IMPACTO | PERTINENTE | PROMEDIO
Incumplimiento de los operadores en el
1 | horario de trabajo 4 3 3.5
Los buses no estan adecuados para la
2 | poblacion con discapacidad 2 3 2,5
Carencia de comunicacion entre el
3 | operario y el concesionario 5 4 4,5
4 | falta de infraestructura en los paraderos 3 3 3
Ausencia de comunicacion sobre los
5 | diferentes cambios a los usuarios 4 4 4
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Capacidad de la empresa para
responder a un incremento de la

6 | demanda 4 3 3,5

Nota: autoria propia (2020)
Tabla 6.

Fortalezas impacto y pertinencia

No FORTALEZA IMPACTO | PERTINENTE PROMEDIO

Colaboradores capacitados el

1 | manejo de los buses 4 4 4

Conocimiento de los operadores

2 | sobre las rutas y paraderos 5 4 4.5

Respaldo con el que cuenta la
empresa por parte de

3 | Transmilenio 5 4 4,5

Buses en condiciones Optimas

4 | de aseo 5 3 4

Moviles en constante

5 | mantenimiento 4 3 3,5

Adaptacion al cambio que tiene

6 |la empresa 4 3 3,5

Nota: Autoria propia (2020)

Tabla 7.

Amenazas impacto y pertenencia
[ AWEWAS ] IWPRCTO[PRRTINATE FROWEDIO
Aumento de rutas
informales que operan en el
sector (bicitaxis y buses

1 | provisionales) 5 3 4

Cierre de vias y del Portal
sur, mal estado de la malla

2 |vial 5 5 5

3 | Incremento de paseadores 4 3 3,5
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Demora de los proveedores
para la entrega de repuestos

4 | para los buses 4 5 4,5

Cambio de politicas por

5 | parte de Transmilenio 4 3 3,5

Nota: Autoria propia (2020)
Tabla 8.

Oportunidades impacto y pertinencia

No

Necesidad de las personas para
movilizarse en zonas o barrios

1 | cercanos al Portal sur. 5 5 5

Asignacion de nuevas rutas por parte
de Transmilenio al concesionario

2 | encargado 4 4 4

Penetracion del Internet y el uso de
plataformas por parte de las

3 | personas 4 2 3

Disponibilidad de proveedores con

4 | repuestos de calidad 4 3 3,5

Servicio complementario a los buses

5 | rojos de troncales (pago tinico) 5 4 4,5

Nota: Autoria propia (2020)

Por medio de las anteriores tablas en donde se le did una calificacion de cada una de las
variables, con estas se hizo un andlisis y cruce entre las Fortalezas y debilidades, Amenazas con
Oportunidades con el fin de aprovechar cada una de las fortalezas y debilidades maximizando
su valor para reducir el impacto de las debilidades-amenazas.

Tabla 9.
Calificacion entre variables internas y externas

FORTALEZAS DEBILIDADES _
F2 D3 A2 Ol
F3 D5 A4 05
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FORTALEZAS PESO CALIFICADOR VALOR
F2 0,7 5 3,5
F3 0,3 3 0,9
Promedio 1 4,4
DEBILIDAD PESO CALIFICADOR VALOR
D3 0,4 3 1,2
D5 0,6 4 2,4
Promedio 1 3,6

Y

A2 0,8 5 4,0
A4 0,2 3 0,6
Promedio 1 4,6

o1 0,7 5 3,5
(05 0,3 4 1,2
Promedio 1 4,7

Nota: autoria propia (2020).

A continuacion por medio de una tabla se hard un resumen de las variables teniendo en

cuenta la calificacion entre: Fortaleza-oportunidad, fortaleza-amenaza, debilidad-oportunidad,

debilidad-amenaza:

Tabla 10.

Posicion estratégica segun las variables internas y externas

POSICION ESTRATEGICA

DO 3,6 4,7

POSICION ESTRATEGICA

FO (OFENSIVA) 4,4 4,7
POSICION ESTRATEGICA F201

F2 3,5

01 3,5
POSICION ESTRATEGICA F2A4

F2 3,5
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A4 0,6
POSICION ESTRATEGICA D301

D3 1,2

Ol 3,5
POSICION ESTRATEGICA D3A2

D3 1,2

A2 0,6
POSICION ESTRATEGICA F305

F3 0,9

05 1,2
POSICION ESTRATEGICA F3A4

F3 0,9

A4 0,6
POSICION ESTRATEGICA D505

D5 1,2

05 1,2
POSICION ESTRATEGICA D5A4

D5 2,4

A4 4,0

Nota: autoria propia (2020)

En relacion con la previa tabla determina que la estrategia a implementar es ofensiva debido
a que el resultado entre variables arrojo el mayor valor. Es decir que la empresa debe impactar
de forma positiva, solida y contundente al cliente o usuario mejorando en cada una de las partes
de la cadena de prestacion del servicio esto se logra a través de la implementacion de un modelo
estratégico de servicio esto contribuira que el concesionario pueda mantenerse con el paso de
los afios siendo recordada por los usuarios como la mejor empresa prestadora de servicios de

rutas alimentadoras en los barrios Bosa centro, Bosa Naranjos, Bosa Piamonte, Bosa estacion.



5,0
4,5
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5

0,0

-0,5 (I)

0,5

1,5

2,5

® POSICION

ESTRATEGICA F301
POSICION

ESTRA'[EGICA F3A5
® POSICION

ESTRATEGICA D101
® POSICION

ESTRATEGICA D1A4
® POSICION

ESTRATEGICA F404

Figura 3. Resumen grafico de las variables. Autoria propia segiin Dofa (2020)
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3. Descripcion de las variables de un modelo estratégico de servicio para la empresa que
opera los buses alimentadores del Portal Sur

En este capitulo se habla sobre las diferentes variables que se relacionan al modelo
estratégico de servicio en este caso para una empresa de transporte las variables a contemplar
son gerencia del servicio, estrategia del servicio y modelo de transporte:

3.1. Gerencia del servicio

Es una filosofia organizacional, en donde los recursos: humanos, fisicos, técnicos y
tecnoldgicos estan orientados a la satisfaccion del cliente. Dentro de la gerencia del servicio
hay items a considerar y estos son:

Los momentos de verdad se trata de construir momentos de verdad que se graben en la mente
del usuario, muchos de estos momentos se dan campos de visualizacion lejanos de la
organizacion, por ejemplo en los paraderos y en el portal del sur en donde los usuarios esperan
para abordar el servicio, la empresa debe aprovechar estos espacios para formar un momento
de verdad basado en la informacidon que brinda acerca de paradas, rutas y paraderos, esta
informacion debe ser de manera detallada y simple que sea de facil comprension para el
ciudadano.

El servicio como producto, parte desde el momento que lo intangible se vuelve tangible,
teniendo en cuenta que la calidad del servicio es subjetivo. Ademds cada servicio genera en
cada cliente una experiencia Unica e irrepetible partiendo de la premisa superar las expectativas
que la persona espera. Para este caso se debe observar y mejorar cada parte de la cadena de
prestacion de servicio.

Investigacion de mercados en el servicio, con la finalidad de conocer la poblacion a la cual
se le presta el servicio. Cuando se realiza una investigacion de mercados se comprende de la si
la demanda aumenta o disminuye con el proposito de que la organizacién se adapte a los
cambios. La empresa al realizar un estudio de mercado podra atender y satisfacer las
necesidades de los usuarios. La satisfaccion de los usuarios se dard gracias a la respuesta que

tiene la organizacion con la optimizacion de los tiempos de la frecuencia.

3.2. Modelo de transporte
La organizacion es una empresa que pertenece al sector servicios por lo tanto su dindmica
gira entorno a la persona. Pero dentro de este modelo de transporte hay unos pasos a seguir y

estos son:
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3.2.1. Personal competente.

Consiste en verificar que los colaboradores de la empresa tengan los conocimientos,
habilidades y aptitudes orientados a la prestacion del servicio especificamente al usuario, cabe
resaltar que el personal siempre debe estar en continuo cambio y aprendizaje orientado a la
satisfaccion del cliente.

3.2.2. Cultura del servicio.

Es importante que desde los altos mandos de la organizacion se implemente y se designen
recursos para la motivacion de los colaboradores, esta motivacion puede hacerse por medio de
capacitaciones continuas, construccion de canales de comunicacion que fluyan desde los altos
mandos de la organizacion con los operarios y viceversa, construccion de espacios de descanso,
disposicion de recursos para la prevencion de enfermedades profesionales, también para
designar actividades de ayuda psicologica y de motivacion personal.

3.2.3. Infraestructura.

Esta infraestructura impacta seriamente en los momentos de verdad por esta razon la
empresa debe cuidarlos. La persona crea el primer momento de verdad cuando esta esperando
el bus en el Portal del sur o en el paradero. Los paraderos son a la intemperie en donde el usuario
esta expuesto a las diferentes condiciones climaticas, ademas los usuarios necesitan de
informacion clara y precisa en los paraderos sobre las rutas, paradas y recorrido. En el Portal la
informacion sobre las rutas de los buses alimentadores siempre deben estar visibles de forma
que para el usuario sea de facil entendimiento y comprension. Con respecto a los demas recursos
fisicos con los que cuenta la organizacién siempre se deben revisar y hacer mantenimiento

preventivo en especial los buses que se utilizan para el servicio.

3.2.4. Procesos y procedimientos.

Son actividades y procesos que permiten lograr la prestacion del servicio. La organizacion
dentro de sus planes de mejoramiento debera contemplar la opcion de verificar cada uno de los
procesos que se dan a lo largo de la cadena de prestacion del servicio, con el fin de encontrar

fallas o posibles mejoras dentro de estos.

3.3. La estrategia del servicio.

Partiendo de la optimizacidén de los recursos y la mejora continua en las herramientas y
tecnologias de la prestacion del servicio. La empresa para poder prestar el servicio a diario usa
softwares y diferentes medios de comunicacion, estos contaran con revisiones perioddicas ya
que son de vital importancia para la empresa. Las unidades ldgicas con las que cuenta cada bus

sirven para la comunicacion de la empresa con el operador, localizar el movil, identificar de
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que el movil este en la ruta asignada y que esté cumpliendo con los tiempos de frecuencia,
seran revisadas continuamente antes durante y después de la prestacion del servicio.

También el usuario se podra beneficiar de las diferentes plataformas tecnologias ya que en
ellas se puede poner informacidn acerca del servicio como por ejemplo: rutas, paraderos, tiempo

de espera en el Portal o en paraderos, tiempo aproximado de duracion del recorrido.

3.3.1. La estrategia de diferenciacion.

Esta estrategia se basa en que el servicio que se presta es algo Unico, potencializando las
caracteristicas que el servicio tiene. Al ser un servicio complementario al sistema Transmilenio
no se genera un cobro adicional a los usuarios. Por esta razon se debe generar una cultura
ciudadana con el fin de que el servicio sea usado con el proposito para el cual fue creado.

3.3.2. La estrategia de crecimiento y expansion.

Lalocalidad de Bosa tiene un incremento en la poblacion por consiguiente la demanda hacia
el servicio puede aumentar por esta razon la empresa en conjunto con Transmilenio realizardn

una estudios para la creacion de nuevas rutas en donde el servicio no ha llegado.
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4. Modelo estratégico de servicio para proponer a la empresa a cargo de la operacion de
los buses alimentadores que ofertan sus servicios en los barrios Bosa centro, Bosa
Naranjos, Bosa Piamonte, Bosa estacion

Para la realizacion de este capitulo se daran unas pautas para proponer un modelo estratégico
de servicio para la empresa que oferta sus servicios de buses alimentadores en un sector de la
localidad de Bosa.

En primer lugar, la organizacion en este caso el concesionario encargado, gira en torno al
ser humano por consiguiente hay que evaluar las capacidades, aptitudes y competencias de cada
uno de los colaboradores que se encuentra a lo largo de cada proceso en la cadena de prestacion
del servicio, si un colaborador tiene falencias o alguna dificultad es indispensable hacer un
continuo acompafamiento para que este mejore. Las capacitaciones continuas aseguran que ho
haya errores durante el servicio, ademas los colaboradores estaran entrenados y actualizados
para responder a los diferentes estimulos que ocurran al interior y exterior de la empresa;
también todos los colaboradores seran participes del proceso de la mejora continua en beneficio
hacia el usuario. La motivacion y el liderazgo que tengan los altos mandos favorecen a mantener
y a fortalecer un adecuado clima organizacional. Todo lo anterior contribuye a establecer una
cultura organizacional que podra transcender con el pasar de los afios.

A continuacion, se muestra una tabla en donde se encontrara los temas sugeridos a tratar en
las capacitaciones y el tiempo estimado para cada uno de los temas, la empresa conociendo el
movimiento y rotacion del personal podra hacer ajustes a esta tabla:

Tabla No. 11

Capacitaciones y temas

JULIO
ACTIVIDA
1111111111 1(2(2[2]2]2|2]|2]|2]|2
DES
11213[4[5(6[7[8[9[ 0| 1|2[3|4|5]6|7|8]9[0]1|2|3|4]5[6|7]|8
Reconocimi

ento de ruta

(operadores)

Reconocimi
ento de
desvios en
la zona de
ruta

(operadores)




Diagnéstico
del movil
cuando
presenta
fallas
(logistica y

operadores)
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Trabajo en
equipo
(trabajo en

equipo)

Prevencion
de
enfermedad
es laborales
(todo el

personal)

Servicio al
cliente (todo

el personal)

Medios de
comunicacio
ny codigos
T
(operadores
personal

logistica)

Manejo del
estrés y
situaciones
dificiles
(operadores
y personal

de logistica)

Primeros

auxilios
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(todo el
personal)

Nota: Autoria propia (2020)

Asi mismo, es importante conocer en detalle las necesidades que tiene cada persona, con el
motivo de involucrarlo de las decisiones de la empresa. Disponer de recursos fisicos y técnicos
para la realizacion de programas sociales que involucren actividades de motivacion e
integracion para crear y mantener un adecuado clima organizacional, ademas de la creacion de
espacios para la realizacion de pausas activas, asistencia en atencion psicoldgica, e innovar en
el sistema de comunicaciones entre operarios y altos mandos entre otros.

En el segundo lugar la organizacion dispone de recursos fisicos los cuales se encuentran
establecidos principalmente en la infraestructura, buses y demas activos dispuestos para la
prestacion del servicio. En el caso de los buses que son el medio vital para la realizacion del
servicio deberan contar planes de mantenimiento preventivo y creacion de rutas efectivas para
la consecucion de repuestos con el fin de minimizar el tiempo de entrega de los moviles, todo
esto en continua coordinacion del area de mantenimiento.

Finalmente, dentro de este modelo estratégico de prestacion de servicio el usuario es la razon
de ser de la organizacion por ende sus necesidades son prioridad para la empresa y en lo posible
se trabajara para superar las expectativas que el usuario tiene hacia el servicio. Para esto se
tendra en cuenta los siguientes aspectos para mejorar:

e C(reacion de infraestructuras que protejan de las condiciones climéticas a los usuarios
en los paraderos, estos paraderos pueden hacerse con autorizacion de Transmilenio y
con el apoyo de empresas privadas en especial aquellas empresas de publicidad que
pueden usar los paraderos para promocionar productos. Se resalta que actualmente los
paraderos son demarcados con una linea amarrilla en el piso y tienen un aviso de
informacion sobre las rutas.

De acuerdo a lo anterior por medio de la presente tabla se resumen los pasos a seguir para
acondicionar los paraderos. (Estos dias pueden variar segun el tiempo de respuesta de las
entidades implicadas en los permisos y aprobaciones debido que el paradero usa para su

funcionamiento un espacio publico)
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Tabla 12.

Adecuacion de paraderos

Actividades 1) 1| 1) 1) 1) 1 1| 1| 1 1| 2] 2] 2|2

Presentacion

del proyecto

revision,
verificacion y
aprobacion del
proyecto por
parte de

Transmilenio

Presentacion

del presupuesto

Logisticay
plan de trabajo
Solicitud de

permisos a
entidades
locales y
gubernamental

€S

Adecuacion de

los paraderos

Validacion y
verificacion de

paraderos

Nota: Autoria propia (2020)

Cabe resaltar que por medio de la siguiente tabla se dard un aproximado del valor de la
inversion por cada paradero, estos valores pueden cambiar o disminuir segun el
comportamiento de la economia del pais. Es importante sefialar que estos paraderos seran de
una estructura solida de acero, este material se caracteriza por ser duradero y de facil

mantenimiento.
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Tabla 13.
Presupuesto aproximado por cada paradero
Presupuesto aproximado

columnas en acero inoxidable (3 unidades) $250.000
cubierta metalica calibre 2 mm $ 1.000.000
aviso bases en ldminas con vidrio de seguridad $ 1.500.000
Soporte para cubierta (Sunidades) $250.000
Total por paradero $3.000.000

Nota: Autoria propia (2020)

s o M-10 Informador Electronico Badeios

e Informacion clara sobre las rutas, paradas y recorridos en el Portal del sur y en los
paraderos en lo posible hacerlo por medio de puntos de referencia o de sitios de facil
reconocimiento por las personas.

e Mejoramiento de comunicacion entre el concesionario y el usuario mediante el uso de
las diferentes plataformas tecnologicas, para dar la informacion de manera oportuna
sobre cambios de rutas, trayectos, paradas y eventualidades que puedan ocurrir en la
via. Ademas, por medio de las herramientas tecnologicas se puede informar al usuario
el tiempo de frecuencia y de espera del servicio.

e Con apoyo de Transmilenio hacer de manera gradual la adaptacion de los buses para

que se ajusten a las necesidades de las personas en condicion de discapacidad.
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Contar con un sistema de validacion de tiquetes con el fin de reducir la poblacion que
usa de manera inadecuada el servicio (paseadores). El sistema de validacion seria muy
similar al que se usa en los buses azules del Sitp el usuario que aborde el servicio en
los paraderos valida y paga su pasaje una sola vez, al llegar al Portal del Sur a la hora
de pasar por los torniquetes el usuario pone de nuevo la tarjeta en la zona de validacion
para que el sistema haga una verificacion que se haya pagado el valor del pasaje la
validacion del pasaje en el Portal no generaria un nuevo cobro al usuario. Ademas en
los buses se podra poner un sistema de seguridad para las puertas 2 y 3 el cual consiste
principalmente de un torniquete que funcione y de paso unicamente para la bajada de

pasajeros.
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Conclusiones

Esta propuesta de modelo estratégico de servicio permite a las empresas encontrar fallas
acerca de la prestacion del servicio, al encontrar fallas la empresa puede corregir y mejorar
antes de que ocurra alguna eventualidad. Por otra parte, el modelo estratégico de servicio
permite que la organizacion esté preparada para cualquier estimulo que pueda suceder en el
entorno y que la pueda afectar, esto sucede gracias al nivel de competitividad que genera la
empresa. Ademas, las organizaciones prestadoras de servicios deben orientadas hacia un tnico
objetivo que es satisfacer y superar las necesidades del usuario por esto es fundamental que
cada persona a lo largo de la prestacion del servicio este orientada hacia el cambio y mejora
continua. También se resalta la importancia de llegar a una asertiva comunicacion entre el
cliente y el concesionario esto se puede dar gracias al auge y el uso de las diferentes plataformas
tecnologicas que existen. El modelo estratégico de servicio da una vision mas amplia sobre los
lugares en donde los usuarios del servicio tienen su primer contacto con la organizacion, el
usuario crea por medio de estos lugares un momento de verdad que hace referencia a la primera
precepcion e impresion que tiene acerca de la organizacion.

El modelo estratégico de servicio involucra a todos y a cada uno de los colaboradores de la
organizacion desde los altos mandos hasta el area operativa. Todas las personas que se
encuentran en la organizacion crean sentido de pertenencia hacia esta, debido a que son
motivados y capacitados para estar en una mejora continua con el fin de obtener una correcta
prestacion del servicio y asi asegurar el bienestar de las areas operativas que intervienen en el
ciclo del servicio. Conforme a esto se busca fortalecer un ambiente laborar favorable entre los
colaboradores y los altos mandos.

Por medio del modelo estratégico de servicio se resalta la importancia de optimizar,
mantener y saber usar los diferentes recursos fisicos, técnicos y tecnoldgicos que posee la

empresa ya que esto fundamental para garantizar la correcta prestacion del servicio.
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