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ABSTRACT

The fundamental axis for the economy of countries around the world, is given by the perseverance and development of activities
that provide microenterprises, generating income and job, however, their trends predominate despite having major problems
with respect to the customer satisfaction and competitiveness. The purpose of this paper is to study the satisfaction of passengers
and the competitiveness of intraprovincial transport operators. For this end, Key Performance Indicator (KPI) is used; it is a
useful tool to measure the performance of a company that ensures the quality of service and customer satisfaction. The Key
Performance Indicator selected was the Conditional Value at Risk (CVaR), which is a statistical indicator of the losses or profits
of a company with respect to an investment portfolio, which indirectly measures competitiveness and customer satisfaction. The
results of the study were that there exist loss in the company and then necessary measures could be taken to improve the
performance.
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RESUMEN

El eje fundamental para la economia de los paises en todo el mundo, esta dado por la perseverancia y desarrollo de actividades
que prestan las microempresas, generadoras de ingreso Yy trabajo, sin embargo, sus tendencias predominan no obstante a tener
grandes problemas con respecto a la satisfaccion del cliente y la competitividad. El presente articulo tiene por finalidad estudiar
la satisfaccion de los pasajeros y la competitividad de las operadoras de transporte intraprovincial. Para ello se utiliza Key
Performance Indicator (KPI), herramienta Util para medir el desempefio de una empresa que aseguran la calidad de servicio y la
complacencia del cliente. El Indicador Clave de Desempefio seleccionado fue el .Conditional Value at Risk (CVaR), que es un
indicador estadistico de las pérdidas o ganancias de una empresa respecto a una cartera de inversiones, este mide indirectamente
la competitividad y la satisfaccion del cliente. Los resultados del estudio fueron de pérdida y a partir de ellos se podran tomar las
medidas necesarias para mejorar el desempefio.

PALABRAS CLAVES: Indicador Clave de Desempefio, satisfaccion del cliente, competitividad, CVaR..

1. INTRODUCCION

Dentro del grupo de las empresas se avizoran en particular a las operadoras de transporte terrestre de
pasajeros, conocidas anteriormente como cooperativas, constituidas con socios, quienes deciden unir sus
esfuerzos y trabajo, estan consideradas como pilar fundamental dentro del sector estratégico de un pais,
fomentan la movilizacion humana diaria a diversos lugares y destinos, con recorridos establecidos por sus
entes reguladores, asi como también el turismo, estas, dentro de su actuar empresarial, conciben conflictos al
momento de brindar un servicio de calidad que plasme con las expectativas de sus usuarios.

La utilizacion del Key Performance Indicator (KPI por sus siglas en inglés) permite medir el nivel de
desempefio y rendimiento de un proceso o producto y lograr monitorear diferentes variables de estudio que
ejercen un rol importante dentro del servicio ofertado a los usuarios.

La satisfaccion del cliente ha sido y serd uOna parte importante para la supervivencia de las empresas, su
objetivo primordial es posicionarse en la mente del consumidor de su producto o servicio demandado; es asi
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que autores como Moliner y Otros en [12] afirman que la satisfaccion del cliente viene estudiandose desde
los afios 1960 con una perspectiva en la cual se pretendia determinar el proceso de formacion de la
satisfaccion, y ya en los afios de 1980 se analizé las consecuencias del proceso del mismo.

La competitividad se relaciona con la satisfaccién del cliente y se ha convertido en una linea de investigacion
cada vez mas trascendente no solo entre los académicos sino también entre las organizaciones. Su importancia
radica en que puede ser analizada desde diversas perspectivas y todas ellas contribuyen a revelar una parte de
la competitividad que se genera en una organizacion.

La aplicacion de indicadores conduce a la toma de decisiones por parte de los directivos de una entidad y el
compromiso de todo el personal que labora dentro de la organizacion, estos deben ser acogidos con
compromiso y responsabilidad para asi llegar a obtener beneficios tales como: rentabilidad, posicionamiento
de mercado y crecimiento a nivel organizacional. Por ello, la satisfaccion del cliente como un indicador clave
de desempefio, aporta de manera positiva a la mejora de los bienes o servicios que se ofrecen, midiendo la
aceptacion que los clientes perciben del producto ofertado, de tal forma que los objetivos de la empresa u
organizacion, se encuentren relacionados con las exigencias del cliente con el fin de satisfacer sus
necesidades.

Dentro del mercado empresarial, tenemos a las operadoras de transporte, quienes se encargan de brindar el
servicio de transporte, a medida que el tiempo pasa ha evolucionado a un ritmo pausado, atendiendo las
necesidades de las personas. Actualmente la globalizacién ocasiona que este mercado sea altamente
competitivo, aun asi, no se logra atender las nuevas y exigentes demandas de parte de los usuarios, que cada
vez son rigurosas, lograr satisfacer a los clientes y tener servicios flexibles acorde para la atencién de las
necesidades de traslado, serd una forma Util y necesaria para llegar a posicionar la empresa en el mercado.

El objetivo de este articulo es estudiar la satisfaccion de los pasajeros sobre el transporte intraprovincial,
ademas de la competitividad en las operadoras de este tipo de transporte en la provincia de Guayas, Ecuador.
Para ello se utiliza un Indicador de Desempefio o Key Performance Indicator, que es el Conditional Value at
Risk (CVaR por sus siglas en inglés) que mide el riesgo que se corre en una inversion. En este caso, es un
indicador que mide las pérdidas que afronta el transporte intraprovincial y que por tanto calcula
indirectamente la satisfaccion de los clientes y la competitividad de la empresa. EI CVaR es una aproximacion
estadistica para evaluar el riesgo de una cartera de inversiones.

Para realizar el estudio se tomé una muestra aleatoria representativa de las pérdidas o ganancias durante los
viajes llevados a cabo por los émnibus intraprovinciales en Guayas.

A continuacién de esta introduccion, este articulo consta de una seccion de Conceptos Previos, donde se
presentan los principales conceptos, teorias y métodos, tanto econémicos como matematicos, que seran
utilizados en este articulo. Luego, la seccidn de Resultados y Discusion se encarga de mostrar la aplicacion
de los métodos expuestos en la seccion previa para resolver el problema que ocupa este articulo. La Gltima
seccion contiene las conclusiones.

2. CONCEPTOS PREVIOS

Howard y Sheth, en [10] definen la satisfaccion del cliente como el “estado cognitivo derivado de la
adecuacion o inadecuacién de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada, se produce después
del consumo del producto o servicio”. Churchill y Surprenant la mencionan en [5] como una respuesta a la
compra y el uso que se deriva de la comparacion, por el consumidor, de las recompensas y costes de compra
con relacién a sus consecuencias esperadas. Para Westbrook y Reilly en [22], es la respuesta emocional
causada por un proceso evaluativo-cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, accién o condicién, se
comparan con necesidades y deseos del individuo.

“La satisfaccion ha sido utilizada por economistas, socidlogos y psicologos para indicar la efectividad del
marketing, reflejar el bienestar de la sociedad y para indicar el sentimiento emocional de los individuos
respectivamente”, [17].

Se define a un indicador como la relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar
la situacién y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenémeno observado, respecto de objetivos y
metas previstas e influencias esperadas, véase [3].

Los indicadores tienen que ser suficientemente precisos y exhaustivos para que permitan efectuar un
seguimiento de los aspectos mas importantes del programa, del servicio o de la organizacién analizados.
Asimismo, agregan que los indicadores deben cumplir su funcidn descriptiva porque tienen que aportar
informacion sobre una situacion determinada y su evaluacion en el tiempo, véase [11].
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Los origenes de los KPI se remontan a 1976 en un articulo publicado por Business Week, véase [21].
Describid un sistema de indicadores clave basado en tres conceptos: (1) la seleccion de indicadores clave para
representar la salud de la organizacion; (2) informes de excepcion o, en otras palabras, la capacidad de
presentar solo aquellos indicadores en los que el rendimiento fue considerablemente diferente de los
resultados esperados; y (3) la visualizacién de esa informacién , véase [19].
Los indicadores clave de desempefio suelen ser de varios tipos entre los cuales tenemos: financieros,
econémicos, logisticos, produccién, recursos humanos, aseguramiento de calidad, clientes, servicio y soporte,
entre otros.
Los indicadores clave de desempefio son el eje principal de la cual se desprende la calidad de servicio; que a
su vez da paso a la satisfaccion del cliente, todas estas contribuyen a generar informacion clave para mejorar y
disefiar estrategias basadas al cumplimiento de objetivos trazados dentro de un area funcional de trabajo.
Es dificil definir la competitividad debido a su evolucion y sus diversos cambios centrandose en explicar
problematicas de economia de paises, hasta un pequefio emprendimiento.
Porter en su libro Estrategia Competitiva, [18], comienza por explicar que todas las empresas tienen
estrategias competitivas, algunas explicitas y otras implicitas y que estas estrategias deben enfocarse hacia el
entorno en que disputan el mercado. La légica de la visidn competitiva de Porter es que las opciones
estratégicas de una empresa estan limitadas por el entorno, o sea que la estructura moldea la estrategia, que es
llamado de enfoque "estructuralista”, veéase [4]. Porter parte de la base que la meta de la estrategia
competitiva es encontrar una posicién dentro del sector de actividad en que la empresa actlia, para poder
defenderse de las fuerzas competitivas del mercado o influenciarlas a su favor.
El concepto de competitividad es importante, busca que las economias de escaso desarrollo, encuentren
crecimiento en sus sectores. Aungue en su sistematizacion, realizada por Porter en [18], la teoria de la
competitividad no tuvo la intencidn de estudiar los condicionantes internos del subdesarrollo, la misma
permite analizar esos condicionantes y proponer estrategias para su superacion.
A continuacion se tratara el calculo de CVaR. Se comienza por definir qué es matematicamente una medida
de riesgo, que aparece en la Definicion 1:
Definicion 1 (Medida de Riesgo) Sea V un conjunto de variables aleatorias reales. Una funcién p: V— R se
dice que es una Medida de Riesgo si satisface las condiciones siguientes:
(1) X eV, X=0, implica p(X) < 0 (Monotonia).
(2) X,Y,X+Ye Vimplica p(X+Y) < p(X) + p(Y) (Subaditividad)
(3) X e V,h>0,hX eV, implica p(hX) = hp(X) (Homogeneidad positiva)
(4) X eV,a€eR,implicap(X+ a) = p(X) —a (Invarianza de la traslacion)
Considerando X como una variable aleatoria que describe el valor futuro del beneficio o pérdida de una
cartera de valores partiendo desde el dia presente hasta cierto horizonte de tiempo T, mientras a=A%e<(0, 1)
es cierto porcentaje que representa una muestra del peor de los casos para la cartera que se desea analizar.
Six@(X) = sup{x| P[X < x] < o} es el cuantil de la distribucién, se define VaR con ayuda de la Ecuacién
1.

VaR@(X) = —x(@9(X) @

Intuitivamente, VaR mide la pérdida minima ocurrida en A% de los peores casos de la cartera. Sin embargo,
VaR no es subaditivo y no es sensible a las pérdidas mas alla del umbral.
Es por ello que se define un nuevo indice que mide la pérdida esperada ocurrida en A% de los peores casos de
la cartera, que es el Déficit Esperado o en inglés Expected Shortfall , que aparece en la Definicion 2.
Definicion 2 Sea X una cartera de beneficio-pérdida para un horizonte de tiempo T, y sea a = A% < (0, 1)
cierto nivel especifico de probabilidad. EI A% de Déficit Esperado es definido como sigue:

@)

1
DE@(X) = — - (E [x 1{XSX@}] —x@(P[X < x@] - a))
DE satisface los axiomas de Medida de Riesgo.
Existen otras formulas alternativas del DE, de la expresada en la Ecuacién 2. Por ejemplo si se parte de una

distribucion F(x) = P[X<x] y de la funcidn inversa generalizada definida por la Ecuacion 3.
F=(p) = inf{x| F(x) = p} ®)

Entonces el DE se puede expresar por la formula que aparece en la Ecuacion 4 para pe(0, a].
DEC(X) = —= [“F(p) dp )
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En este articulo se utiliza, el Conditional Value-at-Risk (CVaR por sus siglas en inglés) que se define por la

Ecuacién 5.
CVaR,(X) = —Ep[X]| X < —VaR, (X)] (5)

Cémo método que mide el valor en riesgo condicional relacionado con la competitividad en las operadoras de
transporte terrestre intraprovincial de pasajeros. Este método fue definido en [1, 7, 8, 9, 16], como un método
para medir alternativas asociadas al riesgo (VaR) de determinadas situaciones, el mismo cuantifica las
pérdidas que se pueden encontrar dada la situacién en estudio.
Basado en la aplicabilidad del CVaR, en el presente articulo se propone su uso para cuantificar las pérdidas
gue ocasiona el transporte terrestre intraprovincial de pasajeros en la provincia de Guayas. En ese sentido se
define la pérdida esperada para los casos en donde la pérdida de valor del transporte terrestre intraprovincial
de pasajeros exceda el valor del VaR.
Por tanto X, denota la variable aleatoria de pérdida, el CVaR de X a un nivel de confianza de (1 - p) x 100%,
expresado como CVaRp(X), es la pérdida esperada, dado que las pérdidas totales exceden el cuantil 100p de la
distribucion de X. Para distribuciones arbitrarias se escribe CVaRp(X) como se muestra en la Ecuacién 6.

[ xdF(x) (6)

CVaR,(X) = E[X|X > x,]| = ?—W

Donde, F(x) es la funcién de distribucion acumulada de X. Para distribuciones continuas, se usa la funcion de
densidad como se muestra en la Ecuacion 7.

[ xdF(x)  [VaR,(x)du (7)
CVaR,(X) = E[X|X > x,]| = 1‘0_ o) B g
p

CVaR, se corresponde con el promedio de todos los valores VaR sobre el nivel de confianza p. Este valor se
calcula a través de la Ecuacion 8.
[ xdF(x) ©)

CVaR,(X) = E[X|X > x,] = % = VaR, (%) + e(x)
p

Donde e(x,) es la media de excesos de la funcion de pérdidas.

El célculo de VaR y CVaR presenta dificultades y existen varios procedimientos para realizarlo, dependiendo
de las condiciones iniciales de las que se parte en cuanto al conocimiento de como se distribuyen las
funciones de pérdida.

Tres métodos que se utilizan usualmente son el Método “Analitico” o Delta Normal, el Método “Montecarlo”
o de simulaciones y el Método “Historico” o de Histogramas. Detalles de cada uno de ellos se puede
encontrar en [2, 15].

En este articulo por las condiciones de los datos obtenidos se usara la Ecuacion 9 en caso de normalidad, de
acuerdo a los resultados obtenidos en [13].

(o () ®

CVaR,(X) = p+o e

XZ
Donde X~N(u, o), f(x) = \/%e_7y e (X) = V2erf~1(2a — 1); erf =1 () es la inversa de la funcion error.

Para el estudio que se desea realizar se conoce que 155000,00 pasajeros realizan diariamente las trayectorias
intraprovinciales y el total de viajes diarios de 6mnibus es de 4805 en total.
Debido a que la cantidad potencial de viajes es infinita, se supuso que el muestreo se realiza sobre una
poblacion infinita de viajes. Para ello se utilizara la férmula mostrada en la Ecuacion 10 para determinar el
tamafio de la muestra aleatoria para que sea representativa, [20].

Z5/2S” (10)

eZ

Donde n es el tamafio de la muestra que se desea calcular, Z,, es el valor de N(0, 1) donde se alcanza el nivel
de confianza a/2, e es el error que se desea cometer en las pruebas y S es el valor de la desviacion estandar
muestral.
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Finalmente un método muy conocido para determinar la normalidad de una muestra es el método de
Kolmogorov-Smirnov. Esta es una prueba no paramétrica donde la hip6tesis nula Hy consiste en que la
muestra se distribuye normalmente y la hip6tesis alternativa H; lo contrario, [20].

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Se realiz6 una recoleccion de las pérdidas o ganancias de las empresas de transporte objeto de estudio. Como
se sefiald anteriormente, se supuso que se tenia una muestra de poblacién infinita, porque el ndmero de viajes
es potencialmente infinito, por tanto el tamafio de la muestra se calcul6 segin la Ecuacién 10. Se tom6 e =
0,05 como el error que se desea cometer, S por ser desconocido se tomé igual a 0,5. Como se desea un nivel
de significacion del 5% se tomo Z 5 = -1,96. Por tanto, aplicando la Ecuacidn 10, se tiene n = 385.

Se debe notar que en este articulo se utiliza el Software Octave 4.2.1, que es un lenguaje de alto nivel idéntico
a MATLAB salvo excepciones, de distribucion libre. Especificamente se aplica el paquete dedicado a la
estadistica, consultese [6].

A los 385 elementos de la muestra, que consiste en las pérdidas o ganancias diarias en délares, se le calculd la
media muestral X = —200,73, con una estimacion de la desviacién estdndar de S = 3,68. A esta muestra se le
aplicé la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. Para ello se utiliz6 la funcién de Octave
kolmogorov_smirnov_test, especificAndose que se desea comprobar que la muestra viene de una variable con
distribucion N(-200,73; 3,68).

Para ello se seleccion6 un niel de confianza del 95% o o = 0,05, y se obtuvo un valor p = 0,50583 lo que
significa que no se rechaza la hipotesis nula de normalidad.

En este caso se calculara el CVaR para el horizonte de tiempo T = 1dia, setoma o« = 0,01 0 1%. Aplicando
la formula que aparece en la Ecuacion 9, se tiene -200.55 délares diarios.

En el andlisis realizado a través del c&lculo de CVaR para cuantificar las pérdidas que ocasiona el transporte
terrestre intraprovincial de pasajeros con un nivel de confianza de 99%, se obtuvo un valor esperado de una
pérdida de 200,55 dolares diarios, considerandose una pérdida elevada. O sea, se perdera una media de
200,55 dolares diarios con una probabilidad del 99%.

La satisfaccion del cliente como lo menciona Ortiz Esquivel en [14], en su investigacion “Estudio de la
satisfaccion al cliente en el marco de una empresa de transporte terrestre dentro de la Comunidad Andina
especificamente Ecuador, Colombia y Perd” es un indicador importante de la calidad, no depende solo de este
factor sino también de las expectativas que tenga el cliente. Tenemos un cliente satisfecho cuando se cubren o
se excede lo que €l espera. Si sus expectativas son minimas o si tiene acceso limitado a cualquiera de los
servicios (monopolios), puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes o Gnicos.
Generando la confianza de los usuarios incentivandolos a usar las unidades de las operadoras por su servicio
de calidad, lo que repercute en la competitividad este mercado.

Se destaca que la maxima pérdida esperada por riesgo, calculada para el proceso de satisfaccion del cliente y
la competitividad en las operadoras de transporte terrestre intraprovincial de pasajeros, es una cantidad
relativamente menor al ser comparada con el volumen de transacciones que realizan las operadoras de
transporte terrestre intraprovincial de pasajeros, para la satisfaccién de los clientes. No obstante, estos
resultados reflejan los altos estandares de servicio y seguridad con los cuales opera el transporte terrestre
intraprovincial de pasajeros, lo cual es congruente con la trascendencia sistémica de los sistemas de pagos en
la transportacion terrestre de pasajeros.

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se realiz6 un estudio para determinar las pérdidas que se sospecha que estaban ocurriendo en las operadoras
de transporte terrestre intraprovincial en la Provincia de Guayas, Ecuador, donde se encuentra la ciudad mas
poblada del pais, Guayaquil.
Para ello se realizd un procesamiento estadistico, donde CVaR se tom6 como Indicador de Desempefio Clave,
para medir las pérdidas diarias en el transporte y a la vez la satisfaccion de los pasajeros y la competitividad
de estas empresas. Se confirmo que existen pérdidas diarias del orden de los 200 dolares, lo que significa una
cantidad significativa.
A partir de estos resultados se le recomend6 a la empresa que aplicara ciertas medidas para frenar esta
tendencia negativa.
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