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RESUMEN

La investigacién tiene como objetivo “Analizar la gestion de las lineas de negocios desde la
innovacion para la creacion, mejoramiento y fortalecimiento de los servicios ofrecidos en la
Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla”, estd enmarcado metodologicamente
bajo el enfoque cuantitativo, de tipo descriptiva, de campo, con un disefio no experimental
transaccional, en la cual, se empled un censo poblacional conformado por 4 expertos claves que
conforman el nivel gerencial de la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla, y a
una muestra de 69 usuarios que hacen uso de las instalaciones de la terminal de forma aleatoria
simple, a quienes se les aplicaron dos instrumentos estructurados, el primero de ellos destinado a
los gerentes con 31 items y el segundo con 26 interrogantes dirigidas a usuarios de esta entidad;
del andlisis estadistico, se pudo conocer sobre la gestion de lineas de negocios de productos y
servicios y la innovacion que deben estar presentes en esta organizacion a los fines de adaptarse
a los cambios necesarios para mejorar los productos y servicios que se ofrecen a la comunidad
en general; en este sentido, se evidencid que esta organizacion cuenta con un modelo de gestion
flexible, con tendencia a la innovacion, en cuyos procesos se pueden desplegar alternativas para
fortalecer o generar nuevas oportunidades de negocio sustentados en las capacidades operativas,
logisticas y técnicas que se disponen; asimismo, se cuenta con la experiencia derivada de las
actividades que actualmente se desarrollan para alimentar otras propuestas de desarrollo de
innovacion como lo son las terminales satelitales; también se encontré que esta entidad de
transporte, cuenta con la solidez financiera y presupuestaria para desarrollar las actividades
vinculadas con los productos y servicios que se prestan, ademas de tener criterios de calidad que
permitan satisfacer las necesidades y demandas de sus clientes.

Palabras clave: Gestion de lineas de negocio, innovacion, productos, servicios
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ABSTRACT

The objective of the research is to "Analyze the management of business lines from
innovation to the creation, improvement and strengthening of the services offered
in the Barranquilla Metropolitan Transport Terminal”, it is methodologically
framed under the quantitative, descriptive approach, field, with a non-experimental
transactional design, in which a population census was used, made up of 4 key
experts that make up the managerial level of the Barranquilla Metropolitan
Transport Terminal, and a sample of 69 users who make use of the facilities. from
the terminal in a simple random way, to whom two structured instruments were
applied, the first one for managers with 31 items and the second with 26 questions
addressed to users of this entity; From the statistical analysis, it was possible to
learn about the management of business lines of products and services and the
innovation that must be present in this organization in order to adapt to the changes
necessary to improve the products and services offered to the community in
general; In this sense, it was evidenced that this organization has a flexible
management model, with a tendency towards innovation, in whose processes
alternatives can be deployed to strengthen or generate new business opportunities
based on the operational, logistical and technical capacities that are available. ;
Likewise, there is the experience derived from the activities that are currently being
developed to feed other innovation development proposals such as satellite
terminals; It was also found that this transport entity has the financial and
budgetary strength to develop the activities related to the products and services that
are provided, in addition to having quality criteria that allow satisfying the needs
and demands of its customers.

Keywords: Business lines management, innovation, products, services
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INTRODUCCION

La movilizacion en el transcurso del tiempo ha sido un factor clave en el desarrollo de la
humanidad, el cual se ha presentado de diversas maneras como lo es por via maritima, terrestre,
aerea, con la finalidad de satisfacer sus necesidades, lo cual ha contribuido al crecimiento
sociodemografico; en este sentido, se ha tenido la necesidad de contar con medios de
desplazamiento tanto urbanos como rurales con la finalidad de acortar distancias, factor que ha
conllevado a la planificacion de rutas e itinerarios para alcanzar este fin.

Es asi que, en este devenir se han creado estructuras y organizaciones que buscan
proporcionar las actividades de transporte, entre ellas la del terrestre, las cuales se constituyen en
puntos de salida, interconexion o destino de pasajeros que se transportan en medios colectivos,
situacion que requiere de una serie de productos y servicios que deben ser dispuestos con la
finalidad de facilitar este tipo de actividades con criterios de calidad, oportunidad y pertenencia.

En Colombia, se cuenta con una serie de instalaciones destinadas a proporcionar el
servicio de transporte terrestre urbano y extraurbano, en las cuales se cuentan con una serie de
rutas que buscan cubrir la geografia nacional, en la cual interactGan pasajeros durante todo el afio
y que originan un flujo constante de movilidad que requiere de ciertas condiciones y calidad en
los productos y servicios; tal es el caso como el que se propone estudiar en la “Terminal
Metropolitana de Transporte de Barranquilla”, la cual sirve a la ciudad de Barranquilla y la
periferia metropolitana.

Esta Terminal, en su ubicacion geografica requiere de procesos que le permitan avanzar
en la gestion de los productos y servicios que se prestan, en aras de poder ofrecer a sus usuarios
las comodidades que requieren; es por ello, que en esta investigacion se abordara lo necesario

para analizar esta realidad en aras de poder ofrecer una vision amplia sobre este tema.
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Es por ello, que el presente estudio tiene como objetivo “Analizar la gestion de las lineas de
negocios desde la innovacién para la creacion, mejoramiento y fortalecimiento de los servicios
ofrecidos en la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla”, a partir del cual se
plantea conocer los diferentes aspectos vinculados a esta realidad que permitan generar procesos
de innovacién que contribuyan a la oferta de servicios o productos destinados a los usuarios de la
misma. Para ello, se estructur6 de la siguiente forma:

Capitulo 1. Planteamiento del Problema: en el cual se presenta el problema a investigar, la
formulacién del problema, los objetivos de investigacion, la justificacion y delimitacion de la
misma.

Capitulo II: Marco Tedrico: dirigido a desarrollar los antecedentes de la investigacion, bases
tedricas, bases legales y operacionalizacion de las variables de estudio.

Capitulo 11l. Marco metodoldgicos: guiado a desplegar el tipo y disefio de la investigacion,
poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de la investigacion, validez y confiabilidad,

técnicas de analisis de los resultados.

Capitulo V. Analisis de los resultados: en el cual se presenta el andlisis descriptivo —

exponencial y el general de los resultados obtenidos en el proceso de investigacion.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del Problema.

Desde los inicios de la humanidad ha existido la necesidad de movilizarse con diferentes
fines, medios y propositos, emergiendo de esta forma, el transporte por via terrestre, el cual fue
complementado por el marino y posteriormente con el aéreo, es asi que en este devenir de
hechos, el ser humano, comienza a desplazarse primero a pie, luego empleando animales, botes o
canoas; no obstante, con la invencion de la rueda, se alcanz6 una evolucion progresiva del
transporte terrestre que ha permitido el despliegue y variedad que conocemos en la actualidad
(Pefia & Ausin, 2015).

En este orden de ideas, se tiene que a nivel mundial se ha presentado un fendmeno de
crecimiento demogréafico y econdmico sostenido, el cual ha incidido sobre las urbes de muchos
paises, repercutiendo en la demanda de transporte pablico en sus diferentes modalidades; todo
esto, supone en consecuencia, la generacién de alternativas que permitan dar paso a sistemas
integrados de transporte, bajo un esquema de infraestructura articulado, con propuestas que
buscan facilitar la movilidad tanto urbana como extra urbana, sustentada en la planificacion,
modelos, disefio de rutas y frecuencias de viajes que permitan maximizar la prestacion del
servicio a los usuarios (Serna, Garcia, & Florez, 2016).

Sobre la base de lo antes expuesto, se evidencia que el ser humano, ha buscado a través
del tiempo, generar diferentes mecanismos para desplazarse en el casco urbano, asi como en el
extraurbano; todo ello, con el fin de satisfacer sus necesidades, empleando de esta manera, tanto

medios de transporte publicos como privados, lo cual supone contar con una infraestructura y
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articulacién de rutas acordes a las exigencias modernas.

En este sentido, debido a la dinamica que implica movilizar pasajeros en rutas urbanas e
interurbanas por via terrestre a nivel mundial, se hizo necesario la creacion y puesta en
funcionamiento de infraestructuras de servicios con la finalidad de poder organizar y brindar
facilidades a los usuarios que se desplazan; es por ello, que la presencia de éstas ha estado
marcada desde la época del ferrocarril hasta nuestros dias, encontrandolas en variaciones como
terminales de buses, estaciones de tren, tranvias, metro y puntos de conexion, entre otras,
(Larrodé, Gallego, & Alberto, 2011).

Por consiguiente, debido a la necesidad recurrente que tienen los usuarios de movilizarse
entre diferentes territorios, ciudades, municipios o departamentos, cada dia cobra vigor y en su
dindmica prevalece la incorporacion de mecanismos innovadores que den respuestas a los
desafios vigentes de transporte extraurbano, ofreciendo para ello, servicios que contribuyan a
satisfacer los requerimientos derivados de las realidades contextuales que emergen.

En Latinoamérica y el Caribe, la realidad del transporte de pasajeros presenta
disparidades entre los paises que conforman la region, encontrandose asi, que las condiciones de
las redes de carreteras se constituyen en asignaturas ain pendientes por consolidar, puesto que
entre un 40 al 50% de las vias se encuentran en mantenimiento regular a malo; por otra parte,
entre los principales desafios esté el transporte rural y la movilizacion entre ciudades, lo cual
supone a su vez retos en la evolucion de las infraestructuras que permitan potenciar el sistema de
transporte extraurbano y sus accesos, incluyendo terminales para la movilizacion de usuarios,
(Banco de Desarrollo de America Latina - CAF-, 2011).

En este orden de ideas, el transporte automotor colectivo de larga distancia e
interconexién entre ciudades esta configurado en América Latina y el Caribe, como un conjunto

amplio, el cual comprende diferentes tipologias de servicios y prestatarios, en donde se inserta
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la informalidad a pesar de las regulaciones que cada pais posee, sobre todo en lo concerniente a
las tarifas, rutas, frecuencias, aseguramiento, capacidad de los conductores, conllevando a una
competencia en la oferta de servicios de acuerdo al segmento de demanda (Banco de Desarrollo
de América Latina - CAF-, 2011).

Sobre la base de las premisas anteriores, se observa que en Latinoamérica y el Caribe, el
tema del transporte extra urbano, requiere de nuevos enfoques que contribuyan a la
modernizacion de la red de transporte, mejorar la calidad de los servicios que se ofertan, asi
como en las tarifas, rutas, frecuencias, la accesibilidad — condiciones fisico ambientales de las
instalaciones terminales, que faciliten al usuario un proceso de interconexion mas amigable,
seguro y eficaz y eficiente.

En lo que respecta a Colombia, la primera etapa del transporte se comienza a estructurar
desde 1905 hasta 1994, periodo durante el cual, se da la creacion del Ministerio de Obras
Publicas y Transporte (actualmente Ministerio de Transporte) y se comienza a gestar la
infraestructura de las diferentes terminales aéreas, fluviales, maritimas, asi como los terrestres;
emergiendo en consecuencia, las principales vias nacionales, troncales y transversales, aunadas a
las secundarias (Fernandez, 2019).

De esta forma, en el pais neogranadino durante este tiempo se desarrollé la construccién
de terminales con diferentes orientaciones, entre las que se cuentan el transporte de pasajeros, en
cuyas modalidades estan las estaciones de tren para los servicios férreos, en combinacion con el
transporte de carretera y la aparicion de terminales de pasajeros extra urbano, las cuales son
coordinadas por las autoridades locales en la actualidad (Fernandez, 2019).

Ahora bien, en lo concerniente al Departamento Atlantico, especificamente Barranquilla,
se tiene que a partir de 1975 se registra la Terminal de Transporte Metropolitano en la Camara de

Comercio y comienza la construccion de la misma, iniciando actividades el 15 de mayo de 1993
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hasta la actualidad, contando para ello, con una edificacion de 4 mddulos, en un predio de ocho
hectareas de la jurisdiccion del Municipio Soledad, situandola como uno de los principales
centros de movilidad de pasajeros del Caribe colombiano; en ella, se ha reunido a todas las
empresas transportadoras formales, con la finalidad de ofrecer a los usuarios una variedad de
servicios que le faciliten la movilidad desde y hacia los diferentes territorios (Silva, 2016).

De esta forma, resulta preciso sefialar que, en la actualidad la Terminal de Transporte
Metropolitano de Barranquilla, cuenta con una serie de empresas oferentes de servicio
interdepartamental, las cuales despachan en promedio 650 buses diarios con destino a mas de 60
municipios en el pais, con un desplazamiento promedio de alrededor de 4.300.000 pasajeros al
afo, enfatizada la demanda en temporadas altas, periodos vacacionales y festivos; lo cual
conlleva, a un movimiento permanente de pasajeros durante los 365 dias del afio (Terminal
Metropolitano de Barranquilla, 2019).

En este sentido, existen una serie de limitaciones y probleméticas asociadas a la
movilizacion que deben ser abordadas para generar una prestacion de servicio mas eficiente,
entre las que se cuentan segun (Silva, 2016) lo siguiente:

a) La ampliacion de la infraestructura, puesto que esta posee una data de 27 afios y a
pesar del mantenimiento continuo, se requiere de una expansion fisica, para ajustarse al
crecimiento urbano y poblacional de este Departamento,

b) La ubicacion geografica, la cual resulta distante para algunos sectores del area
metropolitana y por ende de dificil acceso por parte de los usuarios, quienes deben recorrer
largas distancias en otros medios de transporte con la finalidad de poder hacer uso de sus
servicios,

c) La necesidad de adoptar modelos sostenibles o sustentables y mas amigables con el

medio ambiente,
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d) Proliferacion de en distintos puntos de la ciudad de puertos alternos no formales o
terminales irregulares de conexidn terrestre, entre los que se cuentan los ubicados en el
Boulevard del Barrio Simén Bolivar y cercanias en el Puente Pumarejo.

En consecuencia, todo lo antes descrito sobre esta terminal de transporte y las
limitaciones o problematicas asociadas, apuntan a la necesidad de generar un proceso de gestion
e innovacion, con la finalidad de ampliar la capacidad operativa, gama de servicios enmarcados
en las lineas de negocios, en aras de mejorar la calidad de los mismos, de cara al desarrollo
sostenible y sustentable, a fin de desplegar alternativas acordes a las necesidades de los usuarios
bajo un concepto sistémico de modernizacién, estandares de calidad, eficiencia, ampliacion de
nichos de mercado, generacion de nuevas plazas laborales y de inversion que contribuyan a

fortalecer el transporte, asi como las rutas y frecuencias en todas sus modalidades.

1.2. Formulacion del Problema
Para los efectos de poder llevar a cabo el presente proceso de investigacion, se hace

necesario plantear la siguiente interrogante:

1.2.1. Pregunta Principal
¢Cémo debe ser la gestion de las lineas de negocios desde la innovacion para el

mejoramiento de los servicios en la terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla?

1.3.0bjetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General
e Analizar la gestion de las lineas de negocios desde la innovacion para la creacion,
mejoramiento y fortalecimiento de los servicios ofrecidos en la Terminal Metropolitana de

Transportes de Barranquilla.
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1.3.2. Objetivos Especificos:

o ldentificar las lineas de negocios y servicios existentes en la Terminal Metropolitana de
Transportes de Barranquilla.

o Caracterizar las necesidades de servicios de los usuarios de la Terminal Metropolitana de
Transportes de Barranquilla.

o Establecer los esquemas de innovacién que se pueden adoptar para crear, mejorar y
fortalecer las lineas de negocios, y los servicios en la Terminal Metropolitana de Transportes de

Barranquilla.

1.4. Justificacion.

Reviste interés particular el poder comprender como la innovacion empresarial y la
administracion de negocios, se pueden constituir en una alternativa viable para la creacion,
mejoramiento o fortalecimiento de la linea de negocio y servicios de la Terminal Metropolitana
de Transporte de Barranquilla; por tanto, la presente investigacion queda justificada desde las
siguientes perspectivas:

Resulta relevante académica, cientifica y metodol6gicamente esta investigacion, puesto
que busca ofrecer alternativas y estrategias sustentadas en la teoria de innovacion empresarial,
que generen soluciones a las problematicas de accesibilidad, capacidad operativa, organizativa y
funcional presentadas en la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla; para poder
adecuarse al mercado, optimizar su ventaja competitiva, satisfacer las necesidades o
requerimientos de sus usuarios, asumir nuevos esquemas y modelos de negocio-gestion,
procesos u organizacion; generando a su vez una serie de aportes cientificos y metodol 6gicos
basados en esta realidad, que puedan ser replicados en otros territorios del &ambito nacional e

internacional.
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En lo que respecta a su relevancia contemporanea, se tiene que esta esta investigacion
también queda justificada en la necesidad de abordar un tema con vigencia actual y que afecta la
poblacion que habita en el Departamento Atlantico y el area Metropolitana de Barranquilla,
especificamente en la dinamica del transporte extra urbano, bajo las modalidades
interdepartamentales e intermunicipales para la interconexion de las urbes con mayor cantidad
de poblacion o incluso con zonas rurales.

En este sentido, la presente propuesta investigativa se plantea desarrollar alternativas que
permitan mejorar la calidad de vida de los habitantes del Departamento Atlantico y del Area
Metropolitana de Barranquilla, los cuales hacen uso de las instalaciones de la Terminal de
Transporte, al diversificar, ampliar y contar con una gama de servicios modernos y eficientes que
ademas sean amigables con el medio ambiente, bajo un enfoque sostenible que resulte atractivo.

Finalmente, para determinar la viabilidad y factibilidad de la presente propuesta de
investigacion seréd necesario atender los siguientes criterios de caracter técnico y administrativo:

a) Recursos de la investigacion: Estos estan referidos a todos aquellos elementos que
contribuirdn en el desarrollo del presente trabajo investigativo, los cuales a saber son:

¢ Recursos Humanos: Configurados como todo el capital humano que intervendra para
llevar a cabo el desarrollo investigativo, por medio de sus diferentes aportes y contribuciones,
quedando establecidos como: Investigador principal: Maestrante del Programa en
Administracion de Empresas e Innovacion, Nivel Maestria. Facultad de Administracion y
Negocios de la Universidad Simon Bolivar. Tutor de Investigacion: Docente de la Universidad
Simon Bolivar.

¢ Financieros, Presupuestarios y Econémicos: En lo que respecta a este tipo de recursos,
el presente proceso investigativo se llevard a cabo sin contar con el financiamiento de

organizaciones de orden privado o publico en el transcurso de todas sus fases; por lo tanto, sera
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autogestionada por el investigador, para ello, se preve contar con los recursos financieros y
econdémicos que permitan cumplir con todas los requerimientos que se deriven de los aspectos
materiales, logisticos y asi como de aguellos vinculados al mismo.

o Técnicos — Materiales: Conformado por todos los elementos que contribuiran al
desarrollo del proceso investigativo: computador, impresora (propias del investigador),
papeleria.

b) Viabilidad del Proyecto: El presente proceso investigativo, en la actualidad cumple con
todos los requerimientos de tipo legal para su realizacion; enmarcandose dentro de los
parametros de la linea investigativa del postgrado denominada: Innovacién Empresarial de la
Maestria Administracion y Negociacion de la Universidad Simon Bolivar, lo cual hace factible
su desarrollo desde este aspecto, ademas se dispone de todos los recursos administrativos,

financieros, técnicos y materiales para llevarlo a cabo.

1.5. Delimitacién y Alcance

Para llevar a cabo el presente proceso investigativo, fue necesario efectuar su
delimitacién, es por ello, que se especifica a continuacion:

En cuanto a la delimitacion temporal, el proceso investigativo se desarrolld desde agosto
de 2020 hasta mayo de 2021.

La delimitacion tematica, en esta investigacion se enmarca conceptualmente sobre la
base de diferentes aportes de autores que versan sobre temas como: innovacion empresarial,
administracion de negocios, modelos de gestion de residuos sélidos, empresas, politicas y
normatividad en materia de transporte terrestre, entre otros. De igual forma, este trabajo
investigativo responde a la linea de investigacion de la Maestria en Administracion de Empresas

e Innovacién de la Universidad Simén Bolivar, denominada: “Innovacion Empresarial”.
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En lo que se refiere a la delimitacidn espacial, la misma quedd enmarcada al
Departamento Atlantico, especificamente al area Metropolitana de Barranquilla -Colombia y las

instalaciones de la “Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla”, ubicada en la

Carrera 14 #54-186.

1.6. Mapa de Investigacion
Para el desarrollo de este proceso de investigacion, se hizo necesario llevar a cabo un
mapa en el cual se establezcan los pasos a seguir para completar el mismo, quedando

estructurado como se muestra en la figura Nro. 1.

Figura 1.

Mapa de investigacion.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Este capitulo esté destinado a presentar todos los fundamentos teéricos relacionados con
el proceso de investigacion; para ello, se presentan de forma organizada diferentes perspectivas
de investigaciones previas, teorias y conceptos, sobre el problema de estudio, documentado el

valor literario del mismo (Hernandez & Mendoza, 2018); por tanto, se plasman a continuacion:

2.1. Antecedentes de la Investigacion.

A continuacion, se esbozan una serie de estudios previos del ambito internacional y
nacional, los cuales, permitirdn conocer como son abordados los elementos conceptuales y
metodoldgicos, que guardan relacion con el problema y las variables de estudio de la gestién de
las lineas de negocios desde la innovacion para el mejoramiento de los servicios en la Terminal
Metropolitana de Transportes de Barranquilla, como se destacan a continuacion:

En este contexto, se tiene la investigacion efectuada por (Ruiz, 2016), la cual fue titulada:
“Un nuevo modelo de transporte para el gran Santo Domingo”, cuyo objetivo estuvo centrado en
“identificar las claves y reflexionar sobre el sistema de transporte colectivo de la ciudad de Santo
Domingo”, desarrollado desde una metodologia documental, encontrdndose en sus resultados
muestran que es imprescindible poner a todos los actores de la movilidad de acuerdo, lo que
supone dar un salto hacia la modernidad del sistema, y de realizarse el cambio, llevaria al pais
hacia mayores cotas de productividad y eficiencia.

De igual forma plantea la necesidad de equipar a las ciudades con “redes eficientes de
transporte”, desplegando infraestructuras y servicios urbanos de transporte, las cuales permitan
brindar la mayor accesibilidad a los servicios de movilizacion a sus usuarios, por tanto, la

proyeccién urbana, debe adecuarse al crecimiento sociodemogréfico y generar alternativas que
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permitan integrar alternativas innovadoras que den respuesta a esta problemética. En cuanto a los

aportes que brinda esta investigacion, se tiene que permite conocer la importancia de considerar
a todos los actores que forman parte del sistema de transporte con la finalidad de poder
estructurar servicios acordes a las necesidades de los usuarios.

Otro estudio considerado, fue el presentado por (Quiroga, Hernandez, Torrent, &
Ramirez, 2014), en su trabajo denominado “La innovacion de productos en las empresas Caso
empresa América Latina”, cuyo objetivo se enmarcéd en “determinar una metodologia de
innovacion de productos que relacionara herramientas administrativas y tecnologicas, a través de
la perspectiva de la teoria enddgena”, desarrollado bajo una metodologia tedrico-empirica, para
hacer innovacion en productos y procesos en las empresas, arrojando como resultado que la
interrelacion sistematica del uso intensivo del conocimiento, précticas organizativas y uso de las
TIC crean condiciones apropiadas para hacer innovacion en las empresas.

Este aporte permitié evidenciar como la innovacion empresarial destinada a productos y
servicios requiere de una conjuncion del conocimiento, las practicas organizacionales, asi como
el desarrollo tecnoldgico, para poder sustentar los cambios a ser generados; ademas, en esta se
denota la importancia que tiene la innovacion incremental en pro de la mejora continua, para la
satisfaccion de los clientes o usuarios.

El trabajo de (Vargas, 2013), intitulado; “Disefio del modelo de servicios para las
terminales de transporte de Medellin”, que tiene por objetivo “Disefar un modelo de servicio
para las terminales de transporte de la ciudad de Medellin con el proposito de mejorar y hacer
del servicio un valor estratégico “, desarrollado bajo la metodologia cuantitativa,
especificamente con el método comparativo y de tipo exploratoria, detallandose en él un analisis
desde el enfoque del cliente y su satisfaccion, lo cual incluyo los factores y variables inherentes
a la cultura y gerencia, en aras de gestar un modelo de atencion y servicios que pueden ser

ofertados desde esta entidad de transporte terrestre.
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La contribucion que brinda el trabajo antes esbozado, se centra en la forma como las
terminales de transporte en Colombia pueden incluir diferentes servicios y lineas de negocios
que permitan cubrir las necesidades y requerimientos de los clientes o usuarios de sus
instalaciones, la mejora en la gama de procesos internos, productos, la estandarizacion, la
importancia del comportamiento del consumidor, los ciclos de servicios y de calidad
respectivamente.

Por otra parte, (Fonseca & Sanchez, 2015) en su investigacion denominada: “Estudio de
mercado para determinar el grado de satisfaccion de los usuarios del terminal de transporte
terrestre de Duitama”, que tenia como objetivo “Realizar un estudio de mercado para determinar
el grado de satisfaccion que tienen los usuarios del terminal de transporte terrestre de Duitama”,
desarrollada bajo la metodologia cualitativa, expone una serie de elementos relacionados con el
mercado, las necesidades del consumidor, los servicios, y los sistemas de medicion vy
satisfaccion de clientes y la percepcion de la calidad por parte de los usuarios.

El antecedente presentado por los autores, revisten un interés particular en la presente
investigacion, puesto que ofrece una serie de teorias relacionadas con el mercado, la satisfaccion
de los clientes, calidad, asi como la forma para determinar los elementos relacionados con la
base actual y las nuevas ofertas de productos y servicios para satisfacer al cliente en sus
necesidades; empleando para ello, diferentes esquemas de medicion acerca de la percepcion por
parte de los usuarios que utilizan las instalaciones de las terminales de transporte terrestre de
pasajeros interurbanos.

De igual forma, se resefia como antecedente el trabajo de (Alvarez, 2016) titulado como
“Propuesta de Disefio de un Terminal de Transporte Terrestre Interurbano para la Ciudad de
Barranquilla”, que tuvo como objetivo “Disefar una terminal de transporte terrestre interurbano

para la ciudad de Barranquilla, como estrategia para organizar las actividades relacionadas con la
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prestacion de este servicio, a través de una solucion arquitectonica que responda formal,
funcional, constructiva y estructuralmente a las actividades propias de este tipo de
equipamientos”.

En esta investigacion, se realiza un analisis de la ciudad de Barranquilla, asi como de las
vias principales y de acceso que conectan su area metropolitana y el flujo de pasajeros que estas
manejan; ademas se evidencid las estaciones informales de las diversas empresas automotoras
que se han situado en ciertos sectores para prestar el servicio, situacién que ha generado
numerosas problematicas relacionadas a esta dinamica

De esta forma, este aporte ofrece una perspectiva acerca de las caracteristicas
relacionadas con la infraestructura y equipamientos necesarios para brindar respuestas a las
necesidades de los clientes y de la ciudad en general, razdn sobre la cual, es importante no solo
concebir y replantear los nuevos productos y servicios que se ofertardn a los usuarios; sino
también reconocer e instrumentalizar la organizacién de las actividades relacionadas con la
prestacion del servicio en aras de regular y sostener la formalidad y funcionabilidad operativa
que permitan el desarrollo de un esquema de calidad.

En lo que concierne a la investigacion de (Culqui & Trigoso, 2018), intitulada “Calidad
de servicio y satisfaccion al cliente del terminal terrestre de Chachapoyas. Amazonas-2018”,
cuyo objetivo fue “Determinar la correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, de la regiébn Amazonas, durante
el afio 2018, efectuada desde la metodologia Cuantitativa, configurdndose como descriptiva y
Correlacional; y como resultado se tiene que existe una relacion significativa entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la terminal objeto de estudio.

Al revisar esta contribucion, se encuentran aportes en cuanto a los aspectos

metodologicos, la forma en la cual se correlacionan las variables, ademas de presentar una serie
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de teorias y conceptos que se vinculan con los servicios y productos, calidad y la forma en la
cual los clientes de la terminal perciben los procesos inmersos en la dinamica que permite
brindar alternativas a las necesidades que requieren.

Finamente, a la luz de todos los antecedentes antes mencionados, las investigaciones aca
esbozadas, se configuran como referentes para el presente proceso investigativo, puesto que cada
una de ellas aporta una serie de elementos metodoldgicos, y conceptuales que contribuiran
significativamente en el desarrollo de la misma, proporcionando en este sentido, una base que

permite fortalecer y ampliar la Optica y el enfoque para la construccién de este documento.

2.2. Bases Teoricas

Considerando que todo proceso investigativo requiere de diferentes teorias que
contribuyan a contextualizar la labor que se desarrolla, se procede a esbozar aquellas que se
vinculan al presente trabajo de investigacion, considerando para ello, a los siguientes autores y

enunciados:

2.2.1. Las Terminales de Transportes Publico Terrestre en Colombia: Antecedentes.

Ante el crecimiento urbano y sociodemogréafico en Colombia, crece la necesidad de
redefinir e innovar en la gestion de los servicios publicos esenciales, tal es el caso del transporte
publico terrestre, como medio de movilizacion y traslado de los habitantes para cumplir con las
actividades diarias tanto al interior de las ciudades, a nivel extra urbano, intermunicipal e
interdepartamental; para ello, los gobiernos han regularizado su prestacion a través empresas
publicas, privadas o mixtas denominadas “Terminales de Transporte Publico”, atendiendo las

necesidades, demandas y caracteristicas de los territorios y sus usuarios.

Al respecto el Decreto No. 2762, “Por el cual se reglamenta la creacion, habilitacion,
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homologacion y operacion de los terminales de transporte terrestre automotor de pasajeros por
carretera” (Presidencia de la Republica de Colombia), en su articulo 5, define las terminales de
transporte terrestre automotor de pasajeros por carretera como:

“el conjunto de instalaciones que funcionan como una unidad de

servicios permanentes, junto a los equipos, drganos de administracion,

servicios a los usuarios, a las empresas de transporte y a su parque

automotor, donde se concentran las empresas autorizadas o

habilitadas que cubren rutas que tienen como origen, destino o
transito el respectivo municipio o localidad” (p. s/n).

De igual forma, en el articulo 3 de este Decreto, se establece la naturaleza juridica de los
terminales de transporte publico “son sociedades de capital privado, publico o mixto, con
personeria juridica, autonomia administrativa, patrimonio y organizacion propios y se regiran
por las disposiciones pertinentes de acuerdo al tipo de sociedad que se constituya”; es asi como,
que estas organizaciones se regiran por las disposiciones pertinentes de acuerdo al tipo de
sociedad que se constituya, (Presidencia de la Republica de Colombia ).

En el caso de la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla informe de
gestion, se establece como una sociedad de economia mixta, presta un servicio publico en
materia de transporte terrestre interdepartamental, sus instalaciones funcionan como una unidad
de servicios permanentes, donde se concentran las empresas autorizadas o habilitadas que cubren
rutas que tienen como origen, destino o transito el Area Metropolitana de Barranquilla,
(Terminal Metropolitano de Barranquilla, 2019).

Asimismo, este informe destaca que es una empresa autosuficiente, sus recursos se
generan de las tasas de uso que pagan las empresas transportadoras y del recaudo de canones de
arrendamiento de sus bienes inmuebles como las taquillas, estaciones de servicios, parqueaderos,
talleres de alistamiento, entre otros. La prestacion de los servicios que se ofrece optimiza la

calidad de vida de la poblacion, toda vez que pueden acceder al servicio integral de transporte



34

interdepartamental con todas las garantias que solo la formalidad puede ofrecer.

2.2.2. Definiciones y Elementos de las Lineas de Negocios y Servicios.

En el presente trabajo de investigacion, resulta necesario definir que son las lineas de
negocios; es por ello, que se definen a continuacion:

Una linea de negocio, queda entendida como una unidad organizacional interna centrada
en el analisis de las cinco fuerzas de Porter, con la finalidad de hacerla mas competitiva y
atractiva, partiendo del microambiente para contrastarlo con el macroambiente, de esta forma,
este enfoque propone conocer la amenaza de nuevos participantes, amenaza de los sustitutos,
capacidad negociadora de los clientes, poder de negociacion de los proveedores, rivalidad
competitiva (Stettinius, Wood, Doyle, & Colley, 2015).

En otras palabras, es un término general que suele asociarse a uno 0 mas productos —
Servicios que posee una organizacion, los cuales deben estar centrados en el mercado donde se
compite (nicho), examinandose la posicion que estos ocupan, por medio de un andlisis que
comprenda el poder de negociacion de los clientes, el de los proveedores, las amenazas de
nuevos competidores, nuevos productos sustitutivos, y finalmente la rivalidad entre
competidores; todo ello, con la finalidad de mantener la calidad, cubrir las necesidades o
requerimientos de los clientes, dar paso a la innovacion, definir escenarios estratégicos para
generar cambios o transformaciones que permitan adaptarse a los retos que se presenten.

De igual forma, las lineas de negocios pueden ser definidas como aquella que abarca
diferentes tipos de productos o servicios que poseen caracteristicas similes, los cuales pueden
provenir del modelo inicial de la organizacion o emergentes debido a los cambios de disefio, el
mercado, la demanda de los clientes, la competencia de productos similares, entre otros,

haciendo que la organizacion segmente o divida sus actividades para dar respuesta a los nuevos
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desafios que se plantean o con la finalidad de innovar; asimismo, una linea de negocio puede ser
una zona geografica, tipos de clientes, sucursales o unidades de negocios, (Vega, 2013).

Desde esta premisa, se plantea que las organizaciones pueden tener diferentes lineas de
negocios con productos asociados a cada una de ellas, o asumir diferentes formas (unidades de
negocios, procesos, distribucidon geografica) como resultado de las exigencias de los clientes y
los contextos donde se desenvuelva, hecho que contribuye estratégicamente a la organizacién, al
seguimiento y monitoreo de resultados, determinar la rentabilidad, potenciar los productos y
servicios ofrecidos, entre otros.

A la luz de todo lo antes sefialado, en la Terminal Metropolitana de Transporte de
Barranquilla, es necesario analizar las lineas de negocios establecidas y los productos — servicios
que estan asociados a cada una de ellas, en aras de poder llevar a cabo los procesos de cambio
necesarios a través de la innovacién (incremental o radical), con el propoésito de adaptarse a las
necesidades y requerimientos de los usuarios, optimizar o adecuar las ofertas y alternativas que
permitan responder a los desafios territoriales — sectoriales, a la vez de garantizar una mejor

calidad o experiencia en el uso de los recursos disponibles.

2.2.2.1. Caracteristicas y Clasificacion de las Lineas de Negocio y Servicios.

Por lo general, las lineas de negocios estan conformadas por uno 0 mas productos —
servicios que suelen tener similitud entre ellos; no obstante, existen una serie de caracteristicas
que incentivan a las organizaciones a desarrollarlas, es por ello, que (Coll, 2020) las distingue a
continuacion:

a) Los productos y servicios ofrecidos son similes,
b) Los productos y servicios implican funciones comunes,

¢) Son ofrecidos a un mismo tipo de consumidor por lo general,
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d) Poseen un mismo canal de distribucion
e) Su precio es similar, los intervalos de precios suelen ser muy parecidos.

En este sentido, desde las caracteristicas planteadas, se puede comprender que una linea
de negocios guarda relacion con las similitudes que poseen los productos y servicios que son
ofrecidos y es por ello, que suelen ser agrupados desde esta figura; por lo cual en el presente
proceso investigativo, se ha de tomar en cuenta estas particularidades a los fines de poder llevar
a cabo los ajustes necesarios y la creacidn de nuevas alternativas en las lineas de negocio en la
Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla, en aras de adaptarse a los requerimientos
de sus usuarios.

Ahora bien, toda vez que se ha detallado las caracteristicas de una linea de negocio,
resulta importante en este trabajo investigativo conocer como se clasifican, a razon de lo cual se
presenta los aportes de (Coll, 2020) quien refiere los siguientes elementos:

a) La longitud de la cartera: Determinada por el nimero total de productos ofertados en la

linea,

b) Vulnerabilidad de la Linea: Enmarcada en las cifras de distribucidn con sus respectivos
porcentajes en ventas, disgregado por los productos que componen la linea,

c) Consistencia de la linea: La estrechez que presentan las caracteristicas de los productos y
servicios entre si,

d) Amplitud de la Linea: El nimero de lineas que contiene la linea de negocio,

e) Profundidad de la Linea: referida a la diversidad de modelos que ofrece la linea.

Desde las premisas anteriores, se puede tipificar las lineas de negocios, puesto que los
elementos presentados contribuyen a identificar aspectos o factores vinculados a la forma como
se pueden organizar y conocer cada una de ellas; es por este motivo que en este proceso

investigativo reviste valor este aporte teorico, para poder identificar las lineas de negocios que
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estan presentes en la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla.

2.2.3. Conceptos y Aspectos Vinculados al Plan de Negocios

Este es entendido como “un documento en el que se plantea un nuevo proyecto
comercial, centrado en un bien, servicio, o en el conjunto de una organizacion” (Sanchez, 2019).
En el plan de negocio, se lleva a cabo un estudio del entorno de la organizacion, analizando y
evaluando los posibles resultados, se proyectan los alcances por cada objetivo, los recursos
necesarios; éste se estructura antes de realizar una inversion o de emprender un negocio, en él, se
detallan los pasos sucesivos para el desarrollo y cumplimiento de las metas. (Sanchez, 2019).

De esta forma, un plan de negocios, se configura como una herramienta que resume todas
las acciones, procesos y propositos necesarios que deben desarrollarse para alcanzar los
objetivos trazados, especificando los medios, recursos materiales, econémicos, operativos,
humanos, entre otros; configurandose en un mapa de navegacion explicito de cada una de las
tareas que se deben llevar a cabo para obtener los resultados propuestos por la organizacion; en
otras palabras, da sentido, direccionamiento y racionalidad a las acciones necesarias para
alcanzar un propdésito comercial en las organizaciones.

En este sentido, otra definicion de plan de negocios, refiere que es una herramienta que
permite llevar a cabo una planeacion que contribuya al logro de las metas, constituyéndose en un
medio para concretar las ideas, darles sentido, estructurar y formalizar las acciones a emprender,
(Cosio, 2011) que cita a Alcaraz (2001). Asimismo, puede ser entendido como aquel documento
que describe, precisa, identifica y analiza una oportunidad de negocio, ademas de contener las
factibilidades técnicas, econdémicas y financiera, que determinan la viabilidad del mismo, (Cosio,
2011) quien hace referencia de Bermejo (2003, p.58).

Desde lo antes sefialado, el plan de negocios permite dar coherencia y sentido a las
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diferentes acciones, estrategias o procesos que se deben llevar a cabo en la organizacién, de
manera detallada, reuniendo toda la informacion necesaria para poder precisar los factores
inmersos en el mismo, ademas de incorporar las factibilidades que permitiran la viabilidad del
mismo, de forma tal que se formalicen las ideas planteadas y se organicen las actividades a
ejecutar para alcanzar los objetivos.

En este orden de ideas, el plan de negocios, también es definido como una ruta de
lanzamiento de un nuevo emprendimiento, por lo cual, busca solucionar un problema en el
mercado y crea un boceto de como puede ser abordada esa contingencia, siendo muy puntual y
conciso, pero a la vez claro para dar respuestas a las necesidades de los clientes de la
organizacion, (Schnarch, 2019). De este autor, se rescata que un plan de negocios puede ser
empleado para lazar un nuevo emprendimiento que sea resultado de la innovacién y genere
productos y servicios que se puedan asociar a lineas de negocios.

Estas precisiones conceptuales acerca de los planees de negocios, resultan relevantes en
el proceso de investigacion, puesto que plantean la importancia de llevar a cabo un anélisis de
los entornos tanto externos como internos, con la finalidad de trazar acciones sucesivas que
permitan alcanzar los objetivos al momento de presentarse una idea de negocio, si se desea
emprender acciones de innovacion, ampliar las lineas de negocios, comenzar nuevos proyectos
comerciales, impulsar nuevas tendencias de calidad, o cumplir con los requerimientos y

necesidades de los usuarios.

2.2.3.1. Caracteristicas de los Planes de Negocios
Los planes de negocios se distinguen por poseer los siguientes aspectos, como lo refiere
(Zorita, 2015, pag. 19) y se muestra a continuacion:

a) Eficacia: debe tener de manera precisa toda la informacion que a los ejecutores del
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proyecto le sirva para analizar en profundidad todas las implicaciones relacionadas con la puesta
en marcha del proyecto.

b) Estructurado: Debe contener una estructura simple, clara, organizada, que permita
seguirlo facilmente.

c) Comprensible: debe estar escrito con claridad, en un vocabulario preciso, diafano,
transparente, evitando jergas y conceptos técnicos muy elevados, las cifras y tablas deben ser de
facil comprensidn, debe ser facil de leer en otras palabras.

d) Breve: no debe extenderse mas alla de las 25 paginas en todo su conjunto.

e) Comodo: debe ser facil de leer.

Estas caracteristicas, contribuyen a fortalecer la estructura de un plan de negocios, razon
por la cual deben ser consideradas al momento de generar el documento que contendra toda la
informacion pertinente y detallada; a estas se suman las propuestas por (PQS, 2020, pag. s/p) y
(Beltran, 2011) que se especifican a continuacion:

a) Sirve como una guia para la empresa

b) Debe ser un resumen ejecutivo claro

c) Tiene que ser realista en su perspectiva de mercado

d) EIl documento debe contener pruebas de validez de las ideas

e) Da una vision global y especifica de las necesidades financieras

f) Debe contener estrategias establecidas.

Desde estas premisas se observa que los planes de negocios, pueden contribuir a plasmar
estrategias especificas en lineas de negocio y los productos o servicios que estén asociados a
ellas; en este sentido, tener en cuenta estas caracteristicas es relevante para este proceso
investigativo, puesto que aporta orientaciones de las diferentes acciones a seguir en la Terminal

Metropolitana de Transporte de Barranquilla, a los fines de generar nuevos productos y servicios
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en su linea de negocios, bajo un plan de negocios coherente que permita alcanzar la satisfaccion

de sus usuarios.

2.2.3.2. Componentes y Estructura de un Plan de Negocios

Para consolidar un plan de negocios, es necesario atender los diferentes componentes o la
estructura que este tipo de herramienta deben contener; para ello, (Schnarch, 2019) y (Zorita,
2015) identifican los siguientes:

a) Resumen ejecutivo: Este debe ser capaz de captar el interés de los inversionistas o
receptores de la propuesta, por lo cual debe ser un compendio breve de méximo tres paginas con
los elementos mas destacados del plan de negocio.

b) Descripcion de la organizacion: Se deben distinguir los aspectos mas resaltantes de la
organizacion y los aspectos que la diferencian de otras.

c) Productos y servicios: Debe identificarse claramente los productos y servicios que se
proponen establecer en el mercado, especificando los detalles, atributos y ventajas competitivas
que estos aportan.

d) Analisis de mercado: Se divide en el andlisis interno (capacidades instaladas, tecnologias.
ventajas competitivas, elementos distintivos de la organizacidn, mano de obra calificada,
capacidad de adaptacién) y externo (mercado real, claves de crecimiento, cambios en la
demanda, tendencias del mercado, segmentacion y nichos).

e) Estrategias e implementacion: Este supone la realizacion esquemas de comparacién con
otros productos o servicios similares, identificar potenciales consumidores, identificar con un
analisis de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas (DOFA), tamafio — ritmo de
crecimiento y potenciales beneficios que se ofrecen, estudios de mercado.

f)  Equipo de organizacion y gestion: Se detalla el equipo directivo, operativo,
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administrativo, trayectoria y experiencia del capital humano, detallando las areas de gestion,
ventas, control de calidad, entre otros.

g) Plan financiero y proyecciones: Se debe especificar todo lo relacionado a los costos,
inversiones, flujos de capital; para ello, se analizan las fuentes de ingresos y se crea un plan
sistematico para determinar cobmo se administraran las ganancias y pérdidas, sobre todo si se
trata de una estrategia de capital de riesgo. En este sentido, se realizaran las proyecciones con los
escenarios que se puedan presentar en el mercado.

Sobre la base de los elementos antes sefialados, resulta de vital importancia para las
organizaciones poder plasmar lo concerniente a la comercializacion de nuevos productos y
servicios, o lineas de negocios; para ello, se propone la elaboracion de un documento
estructurado con un esquema metddico, en el cual se precise todos los aspectos relevantes y
vinculados a la oferta comercial que se desea implementar. En este sentido, a los efectos de este
proceso investigativo, estos aportes dan cuenta de la forma como se pueden presentar las lineas
de negocios o productos asociados a estas por la Terminal Metropolitana de Transporte de

Barranquilla, para atender las necesidades de sus usuarios.

2.2.4. Una Mirada Integradora entre Lineas de Negocios y Planes de Negocios.

Ahora bien, una vez observado todo lo anterior, para poder establecer las lineas y los
planes de negocio en las organizaciones, es necesario conocer cual es el modelo de negocio,
determinar las formas como se crea, entrega y captura valor para el cliente (Quijano, 2018). Por
tanto, se debe tener en cuenta tres elementos: rentabilidad, escalabilidad, receptibilidad, de forma
tal que al introducirse un producto o servicio en la linea de negocio, puedan ser deseables,
viables y rentables; esto supone la identificacion de necesidades o problemas que tienen sus

clientes, de forma tal que pueda efectuarse de manera flexible la incorporacion de nuevos
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productos o servicios. (Quijano, 2018).

Sobre esta base, es necesario revisar la linea y planes de negocios existentes en la
Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla, en aras de gestionar la creacién o el
fortalecimiento de las diferentes alternativas de servicios ofertados, considerando para ello, la
innovacion empresarial como un mecanismo que dinamice e impulse propuestas factibles de

aplicar en correspondencia con las necesidades de los usuarios.

2.2.5. Conceptos y Aspectos Vinculados al Transporte Interurbano e Intermunicipal.

En esta investigacion, resulta necesario definir y conocer los aspectos que se encuentran
relacionados con el transporte interurbano, entendiendo que existe una diferencia entre la
movilidad urbana y la que se realiza entre poblados y ciudades, razén por la cual se describen a

continuacion:

2.2.5.1. Definicidn del Transporte Interurbano e Intermunicipal de Pasajeros.

Esta modalidad de transporte, se vincula a la movilizacion de viajeros que se
interconectan por algin medio de transporte con la finalidad de comunicar entre si ndcleos
rurales o urbanos situados a distancias regulares o discrecionales situados en distintos términos
municipales y que es regulado por las autoridades competentes y del cual participan entidades
destinadas para tal fin, asi como las lineas de trasportes, estableciéndose rutas, itinerarios, y
otras variables asociadas, (Martin, 2010).

Desde esta definicion, el transporte interurbano e intermunicipal, contienen una serie de
variables que permiten la movilizacion entre territorios equidistantes con la finalidad de ofrecer
oportunidades de traslado a los usuarios que hacen uso de estos servicios; en el caso que
concierne a esta investigacion, la entidad designada para administrar, regular y velar por este

tipo de actividad por el &rea metropolitana, es la “Terminal Metropolitano de Transporte
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Terrestre de Barranquilla” y por consiguiente sobre ella, existen una serie de elementos que son
necesarios considerar a los fines de redefinir y potenciar sus lineas de negocio, productos y

servicios a través de la innovacion.

2.2.5.2. Ventajas del Transporte Interurbano e Intermunicipal.

Entre las ventajas que implica la movilizacién de transporte publico interurbano de
viajeros por carretera, se tienen segun (Martin, 2010) quien se sustenta en estudios realizados,
los siguientes:

a) Se contribuye a la movilidad sostenible de todos los segmentos de las poblaciones:
jovenes, personas que no conducen, con discapacidad, personas adultas y mayores, entre otros.
b) Con esta modalidad de transporte, se sustituye entre 14 y 30 vehiculos particulares,

c) Lasemisiones de CO> por viajero en autobus son seis veces menores a las emanadas por
un carro.

d) El bus es tres veces mas eficiente que un vehiculo privado, en los términos de litros de
combustible por viajero/kilometro transportado.

e) Las unidades de buses son las que menos despilfarro generan

f)  Se reduce el consumo de gasolina por parte de carros y motos, teniendo como
consecuencia, que se genera menos polucion en cada kilémetro recorrido.

Todas estas ventajas antes referidas, representan condiciones favorables para el medio
ambiente y la calidad de vida, por lo cual, la movilidad realizada por transporte interurbano, se
configura como una alternativa sostenible, reduce costos, favorece la economia, pero a la vez
brinda una serie de alternativas a los usuarios de este medio para poder cubrir sus demandas y
necesidades de movilizacidn, es por ello, que se deben generar estrategias que contribuyan a

fortalecer las lineas de negocios, los productos y servicios que tiene la Terminal Metropolitana
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de Transporte de Barranquilla, para contribuir con esta modalidad.

2.2.5.3. Transporte interurbano e intermunicipal de pasajeros en el Contexto Colombiano

En Colombia existe un total de 538 empresas a 2018, encargadas de brindar un servicio
de transporte publico de pasajeros por via terrestre de manera interurbana e intermunicipal, las
cuales estan debidamente habilitadas por el Ministerio de Transporte para operar en las rutas
especificadas, con regulaciones tarifarias con precios regulador por esta entidad (ANDI, s/f)
quien cita a (Ministerio de Transporte, 2018); estas empresas de transporte, son vigiladas por la
Superintendencia de Puertos y Transporte, y regulada por la Ley 15 de 1993 y Ley 336 de 1996
y los requisitos de acceso al servicio y operacion estan plasmados en el Decreto 1079 de 2015.

Es de esta forma, como se evidencia que en el pais neogranadino, existen una diversidad
de empresas u organizaciones dedicadas a brindar servicio de transporte intermunicipal e
interurbano en, y cuyas actividades estan reguladas por parte de entidades gubernamentales,
amparadas desde el marco normativo y jurisdiccional, con la finalidad de garantizar la adecuada
prestacion de este tipo de servicios.

Por otra parte, se tiene qué en Colombia, la flota vehicular que presta transporte bajo la
modalidad intermunicipal e interurbana, alcanza a aproximadamente 38 mil vehiculos, de los
cuales un 38% tiene capacidad para 32 0 mas pasajeros; ademas de registrarse para 2016 un flujo
de movilizacion de 189.953.000 pasajeros en total (ANDI, s/f). Desde esta premisa se observa
que existe una capacidad instalada en la red de transportadoras autorizadas que permite dar
respuestas a las necesidades de movilidad interurbana e intermunicipal en Colombia.

En otro orden de ideas, en toda Colombia se cuenta con 48 terminales distribuidas en
todo el territorio nacional, especificamente en: Antioquia. Atlantico, Bogota (D.C), Bolivar,

Boyacé, Cauca, Cérdova, Cesar, Caldas, Caqueta, Cundinamarca, Guajira, Huila, Marifio,
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Magdalena, Meta, Narifio, Norte de Santander, Quindio, Risaralda, Santander, Tolima, Valle del
Cauca, las cuales estan avaladas por el Ministerio de Transporte Colombiano respectivamente,
(Chiquiza, 2018).

Sobre esta base, los pasajeros acuden a las terminales que estan ubicadas en todo el
territorio nacional, con la finalidad de poder acceder a los servicios de movilizacién que en ellas
se prestan y poder interconectarse con los puntos donde se desean trasladar; por tanto, estas
entidades, se configuran como puntos de origen - destinos que contribuyen al trafico de usuarios,
y posibilita un mercado para la oferta de productos y servicios asociados a la movilidad terrestre,

que faciliten a los pasajeros las condiciones necesarias para su viaje.

2.2.5.4. Tipo de Transporte Interurbano e Intermunicipal de Pasajeros Utilizado en
Colombia.

El Estado, ha regulado una clasificacion bajo la norma técnica (NTC 5206) y la
regulacion (ECE-R036) en las cuales se establecen dos criterios para calcular el nimero total de
pasajeros que pueden ir sentados o de pie, articulandose en funcién de la capacidad de carga
(masa maxima permitida por el fabricante) del chasis y el area disponible para los pasajeros
segun la clase de vehiculo, quedando asi establecido para el transporte interurbano e
intermunicipal, tal como lo sefiala (Garcia, s/f, pag. s/p) y se plasma a continuacion:

a) Busetas: Todos aquellos vehiculos con variaciones evidentes en su nivel de equipamiento
y accesorios; con carrocerias montadas sobre chasis con una longitud de 7 a 10 metros.

b) Autobuses: Estan adaptados de tal manera que ofrecen comodidades a sus ocupantes.
Generalmente tienen bodegas para equipajes mas grandes. Sus longitudes varian entre los 11 my
los 15 m.

Este tipo de trasportes, son los que estan autorizados o avalados por el Ministerio de
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Transporte de Colombia, para poder prestar sus servicios de movilizacion de pasajeros en
trayectos interurbanos e intermunicipales, cuentan con caracteristicas propias de cada uno de
estos tipos que le permite determinar la capacidad de usuarios a llevar en cada viaje,

destacandose la disposicidn en algunos casos de compartimientos o bodegas de equipajes.

2.2.6. Aspectos conceptuales inmersos en la gestion de la innovacion empresarial
Para efectos del presente trabajo investigativo, resulta importante conocer que es una

innovacion, tipos y caracteristicas, es por ello, que se procede a enunciarla a continuacion:

2.2.6.1. Innovacion: Precisiones Conceptuales

Podemos entender la innovacion como la introduccion de un nuevo bien, una nueva
manera de producir o generar servicio, apertura a nuevos nichos de mercado, o formas de
aprovisionamiento, desarrollo de nuevos modelos o esquemas de desarrollo, los cuales pueden
ser conducentes a la adopcion de los mismos como respuesta o estrategia de cambio de un
entorno, pudiendo ser enfocados en los tipos que se distinguen a continuacién: a) Técnica frente
a la innovacién administrativa, b) Innovacion de productos y servicios (radical), ¢) Innovacién
de procesos, (gradual o incremental) (Martinez, 2006).

Desde esta base conceptual, se tiene que la innovacion esta concebida como el conjunto
de acciones, cambios y ajustes que se producen con la finalidad de mejorar o establecer nuevos
esquemas para el desarrollo de los procesos que permiten generar algun tipo de producto o
servicio; todo ello, en aras de optimizar su calidad, y satisfacer al cliente en sus necesidades, por
lo tanto, la innovacion busca cubrir de manera creativa los requerimientos planteados desde
alternativas que permitan brindar una mejora sustancial sobre los productos — servicios que se
ofrecen.

Por otra parte, también la innovacion es considerada como un motor impulsor para el



47

desarrollo y crecimiento organizacional, por lo cual, impulsa la competitividad en el mercado, en
este sentido, la innovacidn se configura como una herramienta estratégica que contribuye al
cambio, diferenciacion, y permanencia dentro del mercado de los productos y servicios que se
ofrecen, facilitando la interaccién de forma dindmica y competitiva que permita garantizar la
satisfaccion de los clientes ademas de velar por la sostenibilidad y permanencia en el entorno o
los nichos de mercado. (Diaz & Guambi, 2018).

Sin embargo, también la innovacién implica riesgos e incertidumbres para el entorno
organizacional; no obstante, es un riesgo que bien vale la pena correr, puesto que quienes
consiguen aplicarla pueden alcanzar niveles de competitividad y un crecimiento econémico
ademaés de afadir caracteristicas distintivas, unicas y diferenciales dificiles de imitar por la
competencia; esto supone, todo un proceso que comprende desde la investigacion hasta el
marketing de los productos y servicios de forma tal que los mismos puedan ser acogidos y se
adapten a las necesidades de los clientes, (Diaz & Guambi, 2018).

Desde esta premisa, la innovacion debe ser considerada en toda organizacion como un
factor fundamental, para poder generar el interés y permanencia de los clientes, puesto que
contribuye a la constante blsqueda de alternativas, diversificacion de productos y servicios; por
esta razon, debe ser evaluados los contextos, los requerimientos y la calidad en los procesos,
estandarizar aquellos que se vienen desarrollando, pero a la vez incursionar en nuevas lineas de
negocios que permitan garantizar la sostenibilidad y satisfaccion de los usuarios; esto supone
asumir en cierto grado, una serie de riesgos e incertidumbres por parte de las organizaciones, las
cuales deben enfrentar de manera paulatina, programada y estructurada.

Otra definicion sobre la innovacion, plantea que esta consiste en “la introduccion de un
nuevo o significativamente mejorado producto (bien o servicio), de un proceso, método de

comercializacion, método organizativo en las practicas internas de la empresa, la organizacion
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del lugar de trabajo o de las relaciones exteriores” (Sudrez, 2018, pag. 122) que cita a (De Oslo,
2005). Desde esta base, se propone una nueva configuracion de productos, servicios, modelos, y
procesos que buscan responder a las necesidades de los clientes, y a su vez busca trabajar los
contextos tanto internos como externos al momento de generar la satisfaccién de los usuarios.

De esta forma, la innovacion implica la aplicacién de nuevas ideas, conceptos, productos,
servicios, procesos, practicas, con una utilidad que contribuya a mejorar la productividad y
competencias para una organizacion, a los fines de incrementar la calidad, ofrecer respuestas a
las necesidades de los clientes, mejorar las formas de hacer las cosas; esto supone, que la
innovacion debe ser exitosa en la aplicacion comercial (Garcia, 2012).

A la luz de todas las premisas antes planteadas, en este proceso de investigacion el
significado de innovacion resulta importante, sobre todo, porque en la Terminal Metropolitana
de Transporte de Barranquilla, es necesario ampliar las lineas de negocios asi como la oferta de
productos y servicios destinados a los usuarios, situacion que conlleva a instrumentalizar un
proceso de innovacion que permita a la Terminal, evolucionar en nuevas alternativas que le
permitan ofrecer una gama de opciones ajustadas a los requerimientos de los pasajeros bajo
criterios de calidad en todos sus procesos que le permitan posicionarse y distinguirse de otras
terminales de transporte terrestre y transitar a la transformacion que le exige actualmente la

realidad municipal.

2.2.6.2. Tipos de Innovacion

En este orden de ideas, toda vez que se ha precisado lo que es una innovacion es
necesario destacar en que consiste una innovacion empresarial — organizacional; por tanto, ésta
es concebida como una mejora en las actividades de la organizacién, mediante cambios de

modelos de negocio, de procesos, organizacionales, de productos, servicios o de
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comercializacién para hacer mas eficiente y conseguir una mejor posicion en el mercado
(Ballart, 2001). En este sentido, la innovacion pude ser clasificada desde su impacto, naturaleza
(administrativa u organizativa), su origen (inéditas o adoptadas de otros contextos), grado de
anticipacion (programadas o no programadas), de acuerdo a lo sefialado por (Ballart, 2001).

Desde lo antes expuesto, la innovacion ha sido enfocada desde diferentes perspectivas,
sin embargo, al asumirse como un elemento desde el ambito empresarial, se busca que esta
pueda aportar respuestas a las necesidades de los clientes, satisfacer las demandas de un mercado
y consolidar lineas estratégicas de negocios, partiendo de modelos que permitan el despliegue de
acciones tendientes a estos fines. Es asi que, bajo estas premisas el enfoque de modernizacién
que se espera alcanzar en la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla, requiere de
procesos de innovacion que permitan mejorar las lineas de negocios ya existentes, ademas de
incorporar nuevos productos y servicios mas ajustados a las necesidades de sus usuarios.

Ahora bien, la innovacion empresarial ha sido tipificada de diferentes formas y autores,
encontrdndose asi las distinciones de Schumpeter (1934) que la clasifica en cinco tipos, Porter
(1998) en tres clases, mientras que el Manual de Oslo (2006) identifica cuatro, incluyendo una
amplia gama de cambios en las actividades de la empresa u organizacion, (Jordan, 2011, pag. 53)
tal como se muestran a continuacion:

a) De productos: Esta implica cambios significativos en las caracteristicas de los bienes y
servicios, esto incluye los nuevos y las mejoras significativas de los ya existentes.

b) Procesos: Bajo este tipo de innovacion se proponen los cambios en los métodos de
produccion y distribucion.

c) Organizativas: Desde esta se propone implementar nuevos métodos de organizacion,
tales como ajustes o cambios en las estructuras, practicas, redistribucion y adecuacion de los

lugares de trabajo, relaciones externas, entre otros.
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d) De marketing: Orientada a nuevos esquemas de comercializacidn, cambios en los disefios
de los productos y sus envases, en la promocion y plaza de los productos — servicios, en los
métodos de asignar precios a los bienes y servicios.

Desde esta perspectiva, en cada uno de estos tipos de innovacion, se plantean diferentes
enfoques y factores asociados a cada uno ellos, los cuales, deben ser considerados para
emprender los ajustes o la generacidn de nuevos productos y servicios en el entorno
organizacional; de esta forma, se puede presentar solo uno de este tipo de innovacion o varias,
dependiendo de los fines propuestos a alcanzar, esto supone, una planificacion estructurada, y
sistematica que permita posicionar y comercializar lo innovado.

Por otra parte, se encuentra que también la innovacion puede ser clasificada dependiendo
del grado de novedad, que a saber comprende las innovaciones: a) radicales y b) incrementales,
sobre las cuales, se deben considerar los factores de novedad y riesgo al momento de decidir
instrumentalizarlas; en otras palabras, se debe considerar que mientras mas radical es, mayor
sera el riesgo que se asume en la organizacion, (Jordan, 2011).

En este sentido, la innovacion radical, frecuentemente se asocia con una ruptura de los
patrones o pautas ya establecidos, mientras que las incrementales se dirigen a la mejora continua
y de forma acumulativa. Es por ello, que las organizaciones que emprenden procesos de
innovacion, deben llevar a cabo estudios que le permitan determinar los niveles de riesgo que
implican los cambios a ser generados, con la finalidad de evitar pérdidas o dafios a los
patrimonios, bienes, productos, servicios, calidad, entre otros factores.

A esta variedad de autores y formas de tipificar la innovacion, se suman otros, quienes
exponen diez tipos de innovacion, las cuales a su vez se subdividen en tres categorias, tal como
lo exponen (Keeley, Walters, Pikkel, & Quinn, 2013) y que se plasman en el cuadro 1. De esta

forma, en el referido compendio se plantea de forma sincrética, una descripcion de cada una de
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las innovaciones referidas por estos autores, ademas de esbozar en que consiste cada una de las

categorias que le sustentan.
Cuadro 1.

Diez Tipos de Innovacion

Categoria Tipo Descripcion

Que comprende

) La forma en que su empresa
Modelo de Ganancias a P

gana dinero.
Generar alianzas y
Redes L
contribuciones.
Configuracion Modificar o adaptar la
Estructura estructura para poder entregar

mas valor a la organizacion.

Crear métodos que haran que
Proceso su empresa se distinga de la
competencia.

Se enfoca en los
Procesos mas
intimos de la
organizacion y
su sistema de
negocio.

Se centra en las caracteristicas
del producto y en el valor
ofrecido a los clientes.

Rendimiento del
Producto

Crear sistemas
complementarios alrededor de
la oferta principal de productos
para reforzar su posicion en el
mercado y aumentar el
conocimiento de la marca.

Oferta

Sistema de productos

Se enfoca en los
productos y
servicios.

Crear una experiencia

Servicio . .
innovadora para el cliente.

Entrega del producto o servicio

ianei Canales ) .
Experiencia al cliente de forma innovadora.

Conjunto de valores, creencias,
rasgos, caracteristicas. Es la
forma en que su producto es

Marca

Enfocada en los
elementos de la
organizacion y
su sistema de
negocio.
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percibido por personas ajenas a
la organizacion.

Comprenda las aspiraciones de
sus clientes, retina los puntos
de vista de los consumidores y
utilicelos para crear
experiencias significativas.

Compromiso con el
Cliente

Fuente: (Keeley, Walters, Pikkel, & Quinn, 2013)

2.7. Aproximacion tedrica sobre las Terminales Satélites de Transporte Terrestre.

En este trabajo de investigacion, resulta relevante poder conocer que se entiende por
“terminales satelitales”, es por ello, que se esbozara en lo sucesivo, el contenido asociado a su
significado, por tanto, (Coronado & Cepeda, 2015) plantean lo siguiente:

“Terminal de transporte terrestre, es el nombre que se le da a los
equipamientos que realizan la actividad de transportar gente en
vehiculos que se desplazan por carretera, especialmente a las personas
que deben hacer trayectos extensos fuera del casco urbano de una
ciudad” (p. 54).

De igual modo, también asevera este autor, que cuando se utiliza la palabra “terminal”, se
hace referencia a la disposicion de espacio fisico habilitado con todas las lineas de servicio de
transporte para la movilidad de los pasajeros. En este sentido, estas edificaciones o instalaciones
son puntos de concentracion como punto de salida o destino, por lo cual, debe poseer una serie
de productos o servicios que permitan suplir las necesidades de consumo de alimentos, liquidos,
regalos, descanso, instalaciones sanitarias (bafios), cajeros automaticos, puntos de informacion,
andenes de embarques y desembarques, puesto de salud, entre otros.

En este caso, las terminales satelitales pueden operar en dos modalidades a saber: las

operaciones de paso, en las cuales los vehiculos despachados de la terminal central pueden hacer

una parada en la terminal satelital, para recoger pasajeros en esa zona de afluencia; mientras que
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la otra, supone solo la salida descentralizada desde cualquier terminal (principal y satélites),
funcionando cada una de estas como origen-destino independientemente, (La Terminal, s/f).
Sobre la base de todo lo antes expuesto, las terminales satelitales representan un avance
para dinamizar el sistema de transporte interurbano e intermunicipal, puesto que su ubicacion
geografica se proyecta en puntos neuralgicos del territorio con el proposito de facilitar el acceso
a los pasajeros desde diferentes puntos de la ciudad, y en cuyas entidades se presten servicios y
se ofrezcan productos que faciliten las condiciones de los usuarios; por tanto, en el presente
trabajo se considerara esta alternativa como una modalidad de la diversificacion de las lineas de
negocios que pueden ser ofertados por la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla,

a lo que se suma la necesidad de ampliar las capacidades instaladas en la prestacion del servicio.

2.8. Marco Legal.

Las bases legales que sustentan las actividades que se emprenden desde la Terminal
Metropolitana de Transporte de Barranquilla, deben ser consideradas en la presente
investigacion puesto que atribuyen la legalidad correspondiente; asi, el marco normativo
principal por el cual se rige la actividad del sector, se fundamenta en leyes, decretos y
resoluciones nacionales, con sus modificaciones y adiciones.

En este sentido, las disposiciones mas relevantes inherentes a la normatividad del
servicio de transporte terrestre de pasajeros de competencia nacional, se presenta a continuacion,
siguiendo un orden cronoldgico y jerarquico, que obedece a leyes, decretos y resoluciones:

o Ley 105 de 1993, por la cual se dictan disposiciones basicas sobre el transporte, se
redistribuyen competencias y recursos entre la Nacion y las Entidades Territoriales, se
reglamenta la planeacion en el sector transporte y se dictan otras disposiciones.

¢ Ley 336 de 1996, por la cual se unifican los principios y los criterios que serviran de
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fundamento para la regulacion y reglamentacion del Transporte Publico Aéreo, Maritimo,
Fluvial, Férreo, Masivo y Terrestre y su operacion en el Territorio Nacional, de conformidad con
la ley 105 de 1993, y con las normas que la modifiquen o sustituyan.

o Ley 769 de 2002, por la cual se expide el Cddigo Nacional de Transito Terrestre y se
dictan otras disposiciones.

o Decretos 171, 173 y 174 de 2001, reglamentarios de las leyes 105 de 1993 y 336 de
1996, por los cuales se reglamenta el Servicio Publico de Transporte Terrestre Automotor de
Pasajeros por Carretera, bajo los criterios basicos de cumplimiento de los principios rectores del
transporte, como son la libre competencia y la iniciativa privada.

o Decreto 2762 de 2001, por el cual se reglamenta la creacion, habilitacion, homologacién
y operacion de las terminales de transporte terrestre automotor de pasajeros por carretera,
definiendo condiciones y requisitos minimos, reglamentando la operacion de la actividad
transportadora que se desarrolla dentro de las terminales, y determinando las sanciones por el
incumplimiento de las obligaciones y la violacion de las prohibiciones contenidas en el decreto,
entre otras disposiciones.

o El Articulo 16 de este Decreto, establece las prohibiciones que tienen las empresas
transportadoras de pasajeros, usuarias de las terminales, las cuales obedecen al expendio de
tiquetes por fuera de las taquillas asignadas a cada empresa; el ascenso y descenso de los
pasajeros a los vehiculos en sitios diferentes a las plataformas destinadas para tal fin; recoger o
dejar pasajeros dentro del area de influencia de cada terminal, pues ésta debe ser determinada
por la autoridad territorial para cada caso en concreto; entre otras disposiciones.

o Decreto 3366 de 2003, por el cual se establece el régimen de sanciones por infracciones a
las normas de Transporte Publico Terrestre Automotor y se determinan unos procedimientos.

Dentro del conjunto de sanciones a las empresas de transporte publico colectivo de pasajeros y
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mixto por carretera que se describen en el documento, se destacan la multas modificar el nivel de
servicio autorizado, exceder la capacidad transportadora autorizada a la empresa, alterar la tarifa,
despachar servicios de transporte en rutas o recorridos no autorizados, permitir la prestacién del
servicio en rutas y horarios sin planilla de despacho, entre otras causas.

En lo que respecta a la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla S.A., su
normatividad también se rige por otras leyes, decretos y resoluciones u otros actos
administrativos de caracter general que se presentan en la Figura 4-1, en los cuales no se
profundizara ya que estan relacionados con la contratacién y el control de la
administracion/gestion publica.

Existe también, el decreto 2028 de 2006, por el cual se adiciona el Decreto 2762 de 2001
para autorizar el funcionamiento de las terminales de operacion satélite-periférica. Asi, en el
Paragrafo 2 del Articulo Primero de este documento, se define una terminal de operacién
satélite-periférica, como “toda unidad complementaria de servicios a la terminal de transporte
principal, que depende econdémica, administrativa, financiera y operativamente de la persona
juridica que administre la misma, de la cual pueden hacer uso las empresas de transporte
terrestre automotor de pasajeros por carretera que cubren rutas autorizadas con origen, destino o
transito el respectivo Distrito o Municipio.”

Adicionalmente, en el Paragrafo 1 del Articulo Segundo del decreto en mencién, se
determinan que la Alcaldia Distrital o Municipal, debe solicitarle al Ministerio de Transporte
autorizacion para el funcionamiento de estas terminales, cumpliendo previamente unos
requisitos en materia de estudios técnicos, socio-econémicos y de disefio, permisos ambientales
y licencias urbanisticas para la construccion de estas terminales.

Por su parte, el Paragrafo 2 del Articulo Segundo, establece las condiciones bajo las

cuales el Ministerio de Transporte deberé expedir la autorizacion respectiva, solicitada por el
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Alcalde del distrito 0 municipio, para el funcionamiento de la terminal de operacion
satélite-periférica. Estas condiciones estan relacionadas con garantizar conectividad de los
servicios de transporte de pasajeros (masivo, por carretera, colectivo urbano e individual); la
poblacion del distrito o municipio donde operara la terminal; el cubrimiento de demanda;
requisitos de instalaciones y equipos; entre otras consideraciones.

Sobre la base de lo antes descrito, todo lo relacionado a la administracion y regulacién
de las terminales de transporte terrestre en Colombia, ésta enmarcado en un contexto normativo
configurado por leyes y decretos que establecen los pardmetros para que estas entidades puedan
funcionar, asi como las formas en las cuales se pueden avalar a los prestadores de servicios, las
sanciones a las empresas de transporte publico colectivo de pasajeros y mixto por carretera a las
que hubiese lugar, consideraciones sobre las terminales satelitales y periféricas; elementos que a
los efectos de la presente investigacion revisten interés para trabajar las lineas de negocio desde

la innovacion.

2.9. Operacionalizacion de las Variables.
Producto de la matriz de congruencia (Ver Anexo 1), se realizé la Operacionalizacion de las
variables a fin de garantizar que los resultados alcanzados durante el proceso de investigacion,

derivando lo siguiente:



Cuadro 2.

Operacionalizacion de la Variable
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Objetivo General: Analizar la gestion de las lineas de negocios desde la innovacion para la
creacion, mejoramiento y fortalecimiento de los servicios ofrecidos en la Terminal
Metropolitana de Transportes de Barranquilla.

Objetivos Especificos Variables Dimensiones Indicadores
Identificar las lineas de Plan y modelo de | ¢« Segmento de mercado
negocios y servicios Negocio o Propuestas de valor
existentes en la Terminal o Canales de
Metropolitana de informacion
Transportes de o Relaciones con los
Barranquilla clientes

o Fuentes de ingreso,
o Recursos claves
¢ Estructura de Costos
¢ Planes
Gestion de * Modelo
- Lineas de — * Proceso. -
Carac_terlzar las N Negocio y Presta}c[on de ' Ruta_s y Destinos
necesidades de servicios Servicios Servicio de o Servicios
de los usuarios de la Transporte o Frecuencias
Terminal Metropolitana de Innovacion terrestre de ¢ Instalaciones
Transportes de pasajeros s Accesibilidad
Barranquilla
Establecer los esquemas Terminales s Servicios
de innovacién que se Satelitales ¢ Mercados
pueden adoptar para crear, ¢ Instalaciones
mejorar y fortalecer las ¢ Spin-Off
lineas de negocios, y los ¢ Procesos
servicios en la Terminal o  Ambientales

Metropolitana de
Transportes de
Barranquilla

Fuente: (Garcia, 2021)



58

CAPITULO II1.

MARCO METODOLOGICO

Esta seccion del trabajo investigativo, esta referida a todos aquellos fundamentos
metodoldgicos que se emplearan en el proceso investigativo; los cuales se plasman de forma

sistematica a continuacion:

3. Enfoque Metodoldgico

En todo proceso investigativo, resulta prioritario establecer el enfoque metodoldgico,
para ello, es necesario distinguir y comprender que es un paradigma de investigacién para la
generacion de conocimiento, por tanto, los paradigmas pueden ser entendidos como el sistema
de valores y creencias que incluye las técnicas compartidas por una comunidad cientifica para
obtener resultados, por lo cual, es una forma de interpretar la realidad o una metodologia para
abordarla; en otras palabras, son un conjunto de conceptos referidos a las generalizaciones, para
describir las creencias compartidas por una comunidad (Khun, 1996).

De esta forma, en todos los procesos investigativos han prevalecido diferentes
paradigmas entre los que se cuentan el positivista 0 también denominado cuantitativo, el cual
propone la naturaleza empirica del conocimiento desde una teoria que lo relaciona con el
desarrollo intelectual del individuo y de la sociedad, destacando la importancia del dato al
constatar y medir los hechos para generalizarlos desde la objetividad, fundamentandose con
reglas estadisticas (Contreras, 2011).

Partiendo de las premisas anteriores, el desarrollo de la presente investigacion se abordd
desde el enfoque positivista, de acuerdo a los principios de la metodologia cuantitativa para
poder analizar la gestion de las lineas de negocios, desde la innovacion para la creacion,
mejoramiento y fortalecimiento de los servicios ofrecidos en la Terminal Metropolitana de

Transportes de Barranquilla,
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3.1. Tipo de Investigacion

En lo que respecta al tipo de investigacion, se tiene que la misma se considera de tipo
descriptiva puesto que comprende la descripcién, el registro, analisis e interpretacion de una
realidad, problema o de los procesos en diferentes partes u elementos sin alterar la realidad, para
poder posteriormente interpretarlos (Rodriguez, 2005) y (Nifio, 2011). Por tanto, se describe el
modelo de gestidn de las lineas de negocios, los procesos, productos y servicios asociados a
estas, los cuales son ofertados por la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla.

Por otra parte, segun el propdsito de investigacion se considera que es aplicada ya que los
resultados u conocimientos obtenidos son utilizados para retroalimentar las préacticas, de
actuacion, construccion y modificacion de esquemas (Ortiz & Bernal, s.f). En este sentido, los
hallazgos encontrados se contrastaron a la luz del modelo de negocios y la innovacién
empresarial que esta presente en la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla, con la
finalidad de dar respuesta a los objetivos propuestos de este trabajo investigativo, considerando
para ello, todo lo vinculado a la linea de negocios, servicios y necesidades de los usuarios que se
pueden instrumentalizar a raiz de todo este proceso.

En este orden de ideas, también, es considerada de campo, puesto que la misma emplea
informacion que proviene de la aplicacion de cuestionarios o encuestas y observaciones (Nifio,
2011) y (Arias, 2016); por tanto, la misma se llevé a cabo directamente en el lugar y tiempo que
tienen ocurrencia los fendmenos que son objeto de estudio en la Terminal Metropolitana de

Transporte de Barranquilla.

Asimismo, esta investigacion se considera documental, puesto que se hace uso de

documentos, libros, memorias, informes, revistas, periddicos, publicaciones impresas y online



60

para obtener informacion relevante al tema investigado o para recuperarla a travées del analisis,
critica e interpretacion de datos secundarios (Arias, 2016). Por tanto, en el presente proceso
investigativo se emplean los medios y fuentes antes mencionadas que contengan informacion o
datos concernientes a la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla, para

complementar el andlisis propuesto por el proceso investigativo.

3.2. Disefo de la Investigacion

En cuanto al disefio de la investigacion, se puede decir que el mismo comprende toda
aquella serie de actividades y procesos que de forma sucesiva deben llevarse a cabo de acuerdo
al tipo de investigacion que ha sido seleccionada, considerando para ello, las diferentes
particularidades del estudio, las pruebas a efectuar y las técnicas que fueron utilizadas para
recolectar y efectuar el analisis de los datos; por tanto, la presente investigacion es considerada
como no experimental, puesto que “no se manipuld ninguna de las variables deliberadamente, lo
cual implica la observacién del fendmeno tal y como se producen su contexto natural para
después analizarlo” (Dzul, s.f).

En consecuencia, durante el presente proceso de investigacion en la Terminal
Metropolitana de Transporte de Barranquilla, no se generaron condiciones o estimulos en los
sujetos que forman parte del estudio como parte de la poblacién (muestra), y los instrumentos
fueron aplicados en su contexto natural; todo ello, en aras de no manipular las variables
deliberadamente.

Asimismo, se considerada como transeccional (transversal), puesto que esta preveé la
recoleccion de los datos en un sélo momento y Unico tiempo, con la finalidad de describir las
variables y analizarlas respecto a la relacion que puedan tener en un momento determinado

(Dzul, s.f). En este sentido, se describen las variables y se analiz6 su incidencia e interrelacion
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en un momento determinado en la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla.
Basado en todo lo anteriormente expuesto, la presente investigacion se considera como
No Experimental - Transeccional — Descriptiva, Documental y de Campo, por cuanto los datos
son obtenidos en un Gnico momento y directo de la realidad observada, como es el caso de
indagar informacion que permita conocer el modelo de negocios y la innovacion empresarial que

esta presente en la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla.

3.3. Sistema de Variables
En lo que respecta a las variables del presente estudio, se consideraron las siguientes:
¢ Variable independiente: Innovacion

¢ Variable dependiente: Gestion de lineas de negocios y servicios.

3.4. Poblacion y Muestra

En lo que respecta a la poblacion o universo, estd definida como todo conjunto de
individuos que poseen una serie de caracteristicas o propiedades comunes que se van a estudiar,
en este sentido cuando se tiene la cantidad exacta de individuos es considerada finita (lcart,
Fuentelsaz, & Pulpon, 2010). En este sentido, la poblacion que fue estudiada en este proceso
investigativo ésta conformada por: a) 4 miembros del nivel gerencial que ocupa cargos
gerenciales y decisorios en la terminal y b) Usuarios de la Terminal Metropolitana de Transporte
de Barranquilla.

Ahora bien, debido a que la poblacién que conforma el nivel gerencial de la Terminal
Metropolitana de Transporte de Barranquilla, es finita, accesible y pequefia, lo cual se configura
como caracteristicas de un censo poblacional (Arias, 2016), en este proceso investigativo, no fue
necesario calcular una muestra sobre el nivel gerencial, por tanto, se tomo a toda la poblacion

con la finalidad de recabar la informacion, de esta forma, se puede considerar a los mismos
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como expertos claves ya que poseen un nivel de informacion especifica acerca de las
actividades gerenciales, planificacion estratégica, entre otros elementos que se estan

investigando.

En este sentido, para los efectos de poder calcular la muestra de los usuarios de la
Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla, es necesario considerar que la misma es
infinita, puesto que no puede precisarse o contabilizarse al superar los 10.000 usuarios que hacen
uso de estas instalaciones; en consecuencia, por efectos estadisticos se aplico la formula
planteada por (Planner, 2020) que se esboza a continuacion:

Z2xpxq

RE
Donde:

n = muestra a obtener

Z = Coeficiente de confianza

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso

d = Error maximo admisible

Los datos para la sustitucion serian:
Z = 1,645 para el 90% de Confianza
p=50% 00,5

q=50% 00,5

d=10%deerroro0,1
Sustituyendo:

(1,645)2x 0,5 X 0,5



63

(0.1)°

2,706025x 0,5x 0,5

0,01

0,68860625

0,01

n=68,65 n=69
De esta forma, la muestra de usuarios a aplicar instrumentos qued6 conformada por 69
personas que usen los servicios de la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla, por

ser una poblacion infinita, no serd necesario aplicar estratificacion.

3.5. Fuentes Primarias y Secundarias

En todo proceso de investigacion, reviste interés el poder identificar cuales seran las
fuentes que proporcionaran informacién de acuerdo a sus niveles, es por ello, que se especifican
a continuacion, segin (Biblioteca de Alcala, s/f):

o Fuentes Primarias: Son aquellas que contienen informacion nueva y original, resultado
de un trabajo intelectual. Desde esta premisa, en este proceso investigativo estas fuentes estaran
conformadas por: Libros, revistas, periddicos o publicaciones impresas y online, vinculados al
objeto de investigacion.

¢ Fuentes Secundarias: Este tipo de fuente, contienen informacion organizada, elaborada,

procesada, producto del andlisis o extraccion de documentos primarios originales. Por
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consiguiente, en esta investigacion estaran constituidas por: Documentos técnicos y oficiales,
informes de gestion, normas técnicas, derivados de la Terminal Metropolitana de Transporte de

Barranquilla.

3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.

Las técnicas e instrumentos a utilizar para los fines de esta investigacion fueron; la
observacion directa, la revision documental y los cuestionarios; por lo cual, se sefiala que:

En lo que respecta a la observacion directa, se constituye en un método para recopilar
datos e informacion sin interferir o alterar una realidad o contexto, generalmente es aplicada para
complementar lo obtenido por otros métodos de recoleccién (Martinez, s.f.); En este sentido en
el presente trabajo investigativo fue utilizada para observar, captar, analizar y sustraer todos
aquellos aspectos vinculados a la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla. De
igual forma, en este proceso se emple6 la observacién documental como punto de partida para el
analisis de fuentes secundarias o documentales, a través de la lectura y comprensién de los
hechos registrados.

Como instrumento, se empled en este proceso investigativo dos cuestionarios o
encuestas, las cuales son concebida como instrumentos que permitiran recoger respuestas de los
entrevistados sobre constructos o premisas que estan relacionadas con el tema de estudio que
permiten conocer mas acerca de esta realidad para posteriormente ser utilizada en un analisis o
estimacion, de la cual se desprenda una vision de los elementos, factores o situaciones que en

ella intervienen (Alvira, 2011).

En este sentido, se estructurd dos cuestionarios conformados por preguntas cerradas,

dicotomicas, de seleccion multiple y sencillas, con la finalidad de poder obtener la informacion y
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los datos del nivel directivo que se constituyen como el censo poblacional, y otro destinado a los
usuarios de la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla, con las mismas

caracteristicas y preguntas focalizadas a los servicios, para su posterior analisis e interpretacion.

3.7. Validez y Confiabilidad del Instrumento

Toda vez que se estructuraron los instrumentos que fueron aplicados al censo poblacional
y la muestra, fue necesario someterlo al juicio de expertos para poder comprobar que el mismo
cubre todos los indicadores de investigacion, las variables y los objetivos; es por ello, que se
procedié a elevarlo a cuatro expertos a saber: PHD. Alxander Ruz Gémez, (Profesor de la
Universidad Simén Bolivar) Mgsc. Ernesto Salebe Bello, (Maestria en Desarrollo y Gestion de
Empresas), Mgsc. Claudia Marcela Rojas Quiroga (International Master in Business
Administration), y Mgsc. Jose Rafael Rodriguez Gutiérrez (Maestria en Gerencia de Proyectos
de Investigacion y Desarrollo), quienes llevaron a cabo la evaluacion del contenido de los items
de los instrumentos, para corroborar que se ajusten a los requerimientos objeto de estudio en la
investigacion y posteriormente avalar que el mismo permite conocer los elementos necesarios
para alcanzar los objetivos de la presente investigacion.

En lo que respecta a la confiabilidad, esta definida como el grado en que una aplicacién
repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales, (Hernandez, Fernandez, &
Pilar, 2014). En funcion de esto, se aplico una prueba piloto a 8 usuarios, y asi poder establecer
la confiabilidad del instrumento mediante la aplicacion del método de mitades partidas, en el
cual, solo se aplicd una vez la medicién, dividiendo en dos mitades equivalentes y se
compararon puntaciones o resultados de ambas, si el instrumento es confiable, las puntuaciones
de ambas mitades deben estar estrechamente correlacionadas, (Hernandez, Fernandez, & Pilar,

2014).
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3.8. Procedimiento de Recoleccion

Se establecieron los contactos pertinentes en la Terminal Metropolitana de Transporte de
Barranquilla, con la finalidad de solicitar la autorizacion para poder aplicar el instrumento
disefiado para recabar la informacion, formalizando por medio de una carta, en la cual se
especifico los objetivos y propdsito de la presente investigacion, en ella, se detall6 que la
aplicacion se efectuaria en un nico momento puntual.

De esta forma, se planted llevar cabo el proceso de recoleccion de datos en congruencia
con el método de investigacion, y la muestra seleccionada, distribuyendo de forma aleatoria en
los usuarios de la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla los instrumentos para
recolectar los datos, de manera que pudieran responder a cada uno de los items que contienen los

instrumentos estructurados para tal fin.

3.9. Tabulaciony Tratamiento Estadistico:

Una vez recabados los datos en los instrumentos, se procedid a crear un registro por
medio del programa estadistico “SPSS - Version 14”, a los fines de procesar estadisticamente la
informacion recolectada, y llevar a cabo un andlisis exponencial de los resultados obtenidos,
para poderla presentar posteriormente por medio de tablas matriciales de frecuencias porcentual

y acumulada, para proceder a realizar su interpretacion.
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CAPITULO IV.

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Analisis Descriptivo de los Resultados.

Durante este proceso de investigacion, se llevé a cabo un analisis exponencial de los
resultados, el cual comprende plasmar los datos obtenidos de la aplicacion de los instrumentos
de investigacion y producto del procesamiento estadistico descriptivo, especificamente a través
de distribucion de frecuencias y porcentuales, las cuales, se presentan a través de tablas
matriciales de acuerdo a las dimensiones e indicadores, todo ello, con la finalidad de poder hacer
el andlisis general de los datos, y poder dar respuesta a los objetivos planteados en contraste con
las teorias, tal como se muestra en lo sucesivo de acuerdo a las poblaciones y muestras

seleccionadas:

4.1.1. Resultados del Instrumento Dirigido a los Gerentes de la Terminal Metropolitana de
Transporte Terrestre de Barranquilla.
Dimension: Plan y modelo de negocio

Indicador: Segmento del mercado
Tabla 1

item 1. ;Cudles son las lineas de negocio existentes en la Terminal Metropolitana de Transporte

Terrestre de Barranquilla?

Sl NO NR TOTAL
OPCIONES
f % f % f % f %
a. Transporte interdepartamental 4 100 0 O O 0 4 100

b. Transporte tipo taxi 3 75 0 0 1 25 14 100
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c. Transporte urbano O 0 O O 4 100 4 100
d. Lavadero de vehiculos 4 100 0 0 O O 4 100
e. Terminales satélites 0O 0 O O 4 100 4 100
f. Encomiendas 3 75 0 0 1 25 4 100
g. Hospedajes Y hoteleria 0O 0 0O O 4 100 14 100
h. Otro, especifique O 0 O O 4 100 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

A través de los resultados obtenidos se observa que, en cuanto a las lineas de negocio
existentes en la terminal metropolitana de transporte de Barranquilla, se encuentran que los 4
encuestados que ocupa el 100% sefiala que si se encuentra la “linea transporte
interdepartamental” y “lavaderos de vehiculos”; asimismo, se encuentra que de los 3
encuestados que registran un 75% dice que si en cuanto al “transporte tipo taxi”’ y
“encomiendas”; sin embargo, 1 de los encuestados asevera con el 25% de la muestra que “no
saben - no responden” respectivamente; en lo concerniente a “transporte urbano”, “terminales
satélites”, “hospedajes y hoteleria” se pudo conocer que los 4 encuestados, con un 100% aluden
que “no saben o no responden”.

Tabla 2

item 2. En lo que respecta a las lineas de negocio existente en la Terminal. los productos y

servicios ofrecidos son.

Sl NO NR TOTAL
OPCIONES
F % f % F % f %

a. Sillas de ruedas 4 100 0 O 0 0 4 100



b. Rampas de acceso

c. Bafios

d. Puestos de parqueaderos

e. Puntos de Carga

3

3

100 0
75 1 25
75 1 25
75 1 25

0 4
0 4
0 4
0 4
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100

100

100

100

Fuente: (Garcia, 2021)

En relacion a los productos y servicios ofrecidos en la terminal como “sillas de ruedas”,

“rampas de acceso” 4 de los gerentes con el 100% afirma que si; por otra parte, en cuanto a

“banos”, “puesto de parqueaderos” Yy “puntos de carga” 3 de los gerentes con un 75% refiere que

si, no obstante, 1 con el 25% restante alega que no respectivamente.

Tabla 3

ftem 3. En cuanto a la linea de negocios existentes en la terminal, identifique la frecuencia de

uso de los usuarios.

DIARIO SEMANAL MENSUAL ANUAL

Encuestado 1 7400 51.800 207.200 2.466.400
Encuestado 2 7300 51.100 204.400 2.452.800
Encuestado 3 7360 51.520 206.080 2.472.960
Encuestado 4 7600 53.200 212.800 2.553.600
Promedio 7.415 51.905 207.620 2.486.440

Fuente: (Garcia, 2021)

Se pudo conocer por parte de los gerentes que en promedio el nimero de usuarios que se

trasladan a diario es de: 7.415 pasajeros; en lo que respecta al flujo de pasajeros semanales que

hacen uso de los servicios de la terminal, se pudo conocer que en promedio son 51.905 usuarios;

en cuanto al promedio de usuarios que hace uso de la terminal de transporte se tiene que
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asciende a 207.620 pasajeros; en lo que concierne al flujo de pasajeros que hacen uso de los
servicios de la terminal, se tiene que en promedio son unos 2.486.440 usuarios; para las
temporadas y festivos no se especifico informacion por parte de los gerentes.

Tabla 4

Item 4. Las lineas De negocio existente en la terminal contemplan.

Si NO NR TOTAL
OPCIONES
F % f % F % f %
a. Oferta 4 100 O 0 0 0 4 100
b. Demanda 4 100 0 O O O 4 100
c. Costo- precio 4 100 O 0 0 0 4 100
d. Origen 4 100 O 0 0 0 4 100
e. Destino 4 100 0 O O O 4 100

Fuente: Garcia (2020)
En los datos encontrados se encuentra que: la “oferta”, “demanda”, “costo-precio”,
“origen” y “destino”, fueron sefialadas por los 4 gerentes registrando el 100% cada una

coincidiendo que si se contemplan las lineas de negocio existentes en la terminal.

Tabla s

item 5. ;Como es el modelo y plan de negocio para la Terminal Metropolitana de Transporte?

Sl NO NR TOTAL
OPCIONES
f % F % F % f %
a. Eficaz 4 100 0 0 0 0 4 100

b. Estructura 4 100 0 0 0 0 4 100
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c. Comprensible 2 50 1 25 1 25 4 100
d. Breve 0 0 2 50 2 50 4 100
e. Flexible 3 75 1 25 0 0 4 100
f. Otros 0 0 0 0 4 100 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

En los resultados obtenidos se tiene lo siguiente: las opciones “eficaz” y “estructura”
fueron sefialadas por los 4 gerentes con un 100% afirmando que si es asi el modelo y plan de
negocio de la terminal metropolitana de transporte; por otra parte, 2 de los gerentes con el 50%
en cuanto a la opcion “comprensible” afirman que el modelo si es asi, mientras 1 con el 25%
refiere que no y 1 de ellos con el restante 25% indican que “no sabe o no responde”; de igual
forma, se observa que 2 de los mismos con 50% expresaron que no es “breve” y los otros 2 con
el 50% restante “no saben o no responden”; para la opcion “flexible”, se evidencia que 3 de los

gerentes con el 75% indica que si y 1 con el otro 25% restante dice que no.

Indicador: Propuestas de valor
Tabla 6

item 6. La propuesta de valor de la terminal esta enfocada principalmente en:

OPCIONES Sl NO NR TOTAL

F % f % F % F %

a. Plan de marketing 0 O 3 75 1 25 4 100
b. Plan de comercializacion 4 100 O 0 0 0 4 100
c. Contempla la trazabilidad 4 100 O 0 0 0 4 100
d. Contempla la calidad 4 100 O 0 0 0 4 100
e. Flexible a cambios 4 100 O 0 0 0 4 100

Fuente: (Garcla, 2021)

En los datos para el “Plan de marketing” se evidencia que 3 de los encuestados que

registra el 75% dicen que no esta enfocado y 1 con el 25% restante “no sabe 0 no responde”.
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29 ¢

Asimismo, en cuanto a las opciones: “plan de comercializacién”, “contempla la trazabilidad”,
“contempla la calidad”, y “flexible a cambios”, se encontrd que 4 de los encuestados con el

100% alegan que si respectivamente.

Indicador: Canales de Informacion
Tabla7

ftem 7. ¢Cual es el canal de atencion de mayor uso en la Terminal?

Sl NO NR TOTAL
OPCIONES
f % f % F % F %
a. Presencial 4 100 0 0 0 0 4 100
b. Virtual 0 0 2 50 2 50 4 100
c. Otros 0 0 0 0 4 100 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

De acuerdo a los resultados obtenidos, de los canales de atencion 4 de los gerentes alega
con el 100% que el de mayor uso es el “presencial”; para el “virtual” 2 de los encuestados con el

50% dice que no y los otros 2 con el 50% restante “no sabe o no responde”.

Tabla 8

ftem 8. ;Qué canales de informacion estan presente en la Terminal?

Sl NO NR TOTAL
OPCIONES
f % f % f % F %
a. Pagina web 4 100 O 0 0 0 4 100
b. Redes sociales 4 100 0 0 0 0 4 100

c. Carteleras 0 0 3 75 1 25 4 100



73

d. Sefalizaciones 2 50 1 25 1 25 4 100
e. Boletines 2 50 1 25 1 25 4 100
f. Otros 0 0 0 0 4 100 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

Se encuentra en los resultados arrojados sobre los canales presentes en la terminal, que la
“péagina web” y “redes sociales” fueron sefialadas como si por los 4 gerentes registrando el
100%; en cuanto a la “cartelera”, 3 de ellos, con el 75% alega que no y 1 con el 25% restante
“no sabe o no responde”; a su vez para las “sefalizaciones”, y “boletines” tuvieron el resultado
que 2 de los gerentes con el 50% indica que si, 1 con el 25% no y 1 con el restante 25% “no sabe

o no responde”.

Indicador: Relaciones con los Clientes
Tabla 9

item 9 ¢Qué tipo de relacion establece la terminal con los clientes?

Sl NO NR TOTAL
OPCIONES

f % F % f % f %

a. Formal 4 100 O 0 0 0 4 100
b. Directa 4 100 O 0 0 0 4 100
c. Personalizada 4 100 O 0 0 0 4 100
d. Preferencial (discapacidad) 4 100 O 0 0 0 4 100
e. Virtual 3 75 1 25 0 0 4 100
f. Presencial 4 100 O 0 0 0 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

Se tiene que 4 de los encuestados con un 100% de la muestra sefialan que la relacién
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establecida con los clientes es “forma directa”, “personalizada

29 ¢
M
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preferencial (discapacidad)”y

“presencial”’; mientras que 3 de ellos con un 75% afirma que es “virtual” y 1 con el 25% alega

gue no a esta opcion.

Indicador: Fuentes de Ingreso

Tabla 10.

item 10 ¢Cual es la principal fuente de ingresos de la Terminal?

Sl NO TOTAL
OPCIONES

f % f % F % F %
a. Publicos 4 100 0 O 0 0 4 100
b. Privados 4 100 0 O 0 0 4 100
c. Mixto 3 7% 0 0 1 25 4 100
d. Autogestion (ingresos propios) 0 0 3 75 1 25 4 100
e. Organismos internacionales 0 0 3 75 1 25 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

Se tiene que 4 de los encuestados con el 100% respondieron a la principal fuente de

ingreso de la terminal, son “publico” y “privado”; mientras que para “mixto”’3 de los gerentes

con un 75% alegaron que si, y 1 con el 25% restante “no sabe o no responde”; de igual forma, 3

de los encuestados con un registro del 75% en las opciones “autogestion

bR AN1Y

“organismos internacionales” aluden que no, y 1 de ellos con un 25% restante “no sabe o no

responde” respetivamente a estas opciones.
Indicador: Recursos claves

Tabla 11

ingresos propios”, y

item 11 ¢Con cuales recursos claves se cuentan en la Terminal para la prestacion del servicio?
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Sl NO NR TOTAL
OPCIONES

f % f % f % f %
a. Talento humano 4 100 O 0O O 0 4 100
b. Econdmicos 4 100 O 0O O 0 4 100
c. Infraestructura 0 0 2 50 2 50 4 100
d. Operativos y logistico 4 100 O 0O 0 O 4 100
e. Otros 0 0 0 0 4 100 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

Se encuentra en cuanto a los recursos claves que 4 de los gerentes con el 100% afirman
las opciones “talento humano”, “econémicos”, “operativos y logisticos”; mientras que, por otro
lado, 2 encuestados con el 50% responde que no sobre la “infraestructura”, y los restantes 2 con
el 50% “no saben o no responden”.

Indicador: Estructura de costo

Tabla 12

item 12. La estructura de costo de la terminal actualmente es:

SUFICIENTE INSUFICIENTE NR TOTAL
OPCIONES
f % F % f % f %
a. Financiero 4 100 0 0 0 0 4 100
b. Presupuestario 4 100 0 0 0 0 4 100
c. Otros 0 0 0 0 4 100 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)
De los datos obtenidos se, desprende que los 4 gerentes responden en las opciones

“financiero”, “presupuestario”, con un 100% que la estructura de costo de la terminal es

“suficiente”.
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Indicador: Planes
Tabla 13

item 13 ¢Existen manuales de normas y procedimientos establecidos en la Terminal de

Transporte?
OPCIONES F %
Si 4 100
No 0 0
Ns/Nr 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

Segun los datos recolectados, se evidencia que los 4 gerentes con un 100% de la muestra,
aseguran gue si existen manuales de normas y procedimientos establecidos en la terminal de
transporte.

Tabla 14

item 14. ¢Se cuenta con planes para la atencion de cliente?

OPCIONES F %
Si 4 100
No 0 0
Ns/Nr 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)
Se evidencia que 4 de los encuestados con un 100% aseguran que si se cuenta con planes
para la atencion de cliente
Tabla 15

item 15 ¢Se cuenta con planes de ampliacion de infraestructura?

OPCIONES f %

Si 4 100
No 0 0



Ns/nr

0

0

TOTAL 4

100

Fuente: (Garcia, 2021)
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Se observa que 4 de los encuestados con un 100% aseguran que si se cuenta con planes

de ampliacién de infraestructura.

Indicador: Modelo

item 16 ¢Cual de los siguientes modelos gerenciales descritos a continuacion se aplica con

Tabla 16.

mayor frecuencia en la Terminal?

Si NO NA TOTAL
MODELOS
f % F % % f %
a. Deinnovacion de W. Chan Kiny 4 100 0 0 0 4 100
Rene Mauborgne
b. Contigencial de liderazgo 1 25 2 50 25 4 100
c. De Integracion y diferenciacion 1 25 1 25 50 4 100
de Laurence y Lorsch.
d. De interdependencia de James 1 25 1 25 50 4 100
Thomspson
e. De inteligencia emocional de 0 0 4 100 0 4 100
Daniel Goleman
f. De organizaciones que aprenden 0 0 2 50 50 4 100
de Peter Senge
g. Estructural de Henry Minzherg 3 75 0 0 25 4 100
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h. De ciclos de vida de Robert 0 0 3 75 1 25 4 100
Quinn
i. De franquicias modulares de la 0 0 2 50 2 50 4 100

China

j. Otros. 0 0 0 0 4 100 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

Segun los datos recolectados, los 4 encuestados con un 100% afirman que el “modelo de
innovacion de W. Chan Kin y Rene Mauborgne” es usado en la terminal; en lo que concierne al
“modelo contigencial de liderazgo”, se pudo conocer que 1 de los gerentes con un 25% dice que
si se usa, 2 de ellos, alegan con el 50% que no y 1 con el restante 25% alega que “no sabe o no
responde”; para el “modelo de Integracion y diferenciacion de Laurence y Lorsch” y en el
“modelo de interdependencia de James Thomspson” se pudo conocer que en los datos
alcanzados 1 con el 25% afirma que si, mientras que 1 con el 25% alega que no y los 2 restantes
con el 50% “no saben o no responden” para estos modelos respectivamente.

Por otra parte, en cuanto al “modelo de inteligencia emocional de Daniel Goleman”, los 4
encuestados que ocupan el 100% sefiala que no. Para el “modelo de organizaciones que
aprenden de Peter Senge” y el “modelo de franquicias modulares de la China” 2 de los gerentes
con el 50% apuntan que no y 2 con el 50% restante sefialan que “no saben o no responden”;
también se encuentra que sobre el “modelo estructural de Henry Minzherg”, que 3 de
encuestados que registran un 75% afirman que si; mientras que 1 de los mismos con un 25% “no
sabe 0 no responde”’; finalmente, sobre el “modelo de ciclos de vida de Robert Quinn” 3 de los
encuestados que ocupa un 75% aluden que no, mientras que 1 con el 25% restante “no sabe o no

responde”.
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Indicador: Proceso
Tabla 17

Item 17 ;Qué tipos de procesos se llevan a cabo en la terminal de transporte?

TOTAL
Sl NO NR
OPCIONES
f % f % f % f %
a. Administrativos 4 100 0 0 0 0 4 100
b. Operativos y logisticos 4 100 O 0 0 0 4 100
c¢. Innovacion 3 75 1 25 0 0 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)
Se encuentra que 4 de los gerentes con un 100% de la muestra aseguran que entre
“administrativo” y “operativos y logisticos” se llevan como procesos en la terminal de
transporte; por otra parte 3 de los encuestados con un 75% aseguran que es la “Innovacion” con

una respuesta si y 1 de los mismos con un 25% no esta de acuerdo.

Dimensidn: Prestacion de Servicios de Transporte Terrestre de Pasajeros
Indicador: Rutas y Destinos
Tabla 18

item 18 ¢Es necesario ampliar las rutas y destinos a ofertar?

OPCION f %




Si 1 25
No 3 75
Ns/Nr 0 0
TOTAL 4 100%

Fuente: (Garcia, 2021)
Segun los datos recolectados se evidencia que 1 de los encuestados con un 25% de la
muestra, aseguran que, si es necesario ampliar las rutas y destinos a ofertar en la terminal de

transporte, mientras 3 que no estan de acuerdo con el 75%.

Indicador: Servicios
Tabla 19

item 19 ¢Es necesario crear terminales satélites?

OPCION F %
Si 4 100
No 0 0
Ns/Nr 0 0
TOTAL 4 100%

Fuente: (Garcia, 2021)

Se evidencia que 4 de los Gerentes con un 100% aseguran que Si es necesario crear
terminales satélites.
Indicador: Frecuencias

Tabla 20

80
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Item 20 ¢Es necesario ampliar la frecuencia de viaje y rutas?

OPCION F %
Si 0 0
No 4 100
Ns/Nr 0 0
TOTAL 4 100%

Fuente: (Garcia, 2021)

Se logré conocer que 4 de los gerentes con un 100% aseguran que no es necesario

ampliar la frecuencia de viaje y ruta.

Indicador: Instalaciones
Tabla 21
item 21 ¢La terminal de transporte cuenta con la capacidad operativa — logistica, de

infraestructura para atender a los usuarios que la frecuentan y hacen uso de sus instalaciones?

OPCION F %
Si 3 75
No 1 25
Ns/Nnr 0 0
TOTAL 4 100%

Fuente: (Garcia, 2021)

De acuerdo a los resultados obtenidos, 3 personas que constituyen el 75% de la muestra,

se ubicd en la alternativa si; mientras, que 1 de ellos ocupando un 25% sefial6 que no.

Indicador: Accesibilidad

Tabla 22
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Item 22 ¢La terminal de transporte, geograficamente se encuentra ubicada en un lugar de facil

acceso para todas las zonas de Barranquilla y su area Metropolitana?

OPCION F %
Si 1 25
No 3 75
NSs/Nr 0 0
TOTAL 4 100%

Fuente: (Garcia, 2021)
Segun los resultados obtenidos, 1 de los gerentes que constituyen el 25% de la muestra,
se ubico en la alternativa si; mientras que 3 de ellos con un 75% expresé que geograficamente no
se encuentra ubicada en un lugar de facil acceso para todas las zonas de Barranquilla la Terminal

de Transporte.
Tabla 23

item 23 ¢La terminal de transportes, cuenta con accesos adecuados para personas con

discapacidad?

OPCION F %
Si 4 100
No 0 0
Ns/Nr 0 0
TOTAL 4 100%

Fuente: Garcia (2012)

En relacion a la existencia o no de accesos adecuados para personas con discapacidad, se

encontrd que 4 de los encuestados con el 100% de la muestra, se ubicé en la alternativa si.
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Dimensidn: Terminales satelitales
Indicador: Servicios
Tabla 24
item 24 ¢Cual de los siguientes servicios o productos deben ser ofertados en la linea de negocio

para brindar facilidades a los usuarios de la terminal de transporte?

Sl NO NR TOTAL
OPCIONES

f % f % f % f %

a. Servicios bancarios 4 100 O 0 0 0 4 100
b. Servicio 24 horas 3 75 1 25 0 0 4 100
c. Parqueaderos 4 100 O 0 0 0 4 100
d. Primeros auxilios 4 100 O 0 0 0 4 100
e. Carros maleteros 4 100 O 0 0 0 4 100
f. Circuitos cerrado de tv 4 100 O 0 0 0 4 100
g. Sillas de rueda 4 100 O 0 0 0 4 100
h. Asistencia al pasajero 4 100 O 0 0 0 4 100
i. Asignacion de taxis seguros 4 100 O 0 0 0 4 100
j. Policia y cuerpos de seguridad 4 100 O 0 0 0 4 100
k. Guarda equipajes 4 100 O 0 0 0 4 100
I. WI-FI gratis 4 100 O 0 0 0 4 100
m. Ducha 0 0 3 75 1 25 4 100
n. Restaurantes 4 100 O 0 0 0 4 100
0. Capilla 4 100 O 0 0 0 4 100

p. Encomiendas 4 100 O 0 0 0 4 100
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g. Espacios comerciales 4 100 O 0 0 0 4 100
r. Vacunacion 4 100 O 0 0 0 4 100
s. Servicio de ambulancias 3 7% 1 25 0 0 4 100
t. Sala de espera 4 100 O 0 0 0 4 100
u. Otros 4 100 0 O 0 0 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)
Segun los datos recolectados, 4 de los gerentes con un 100% afirman que las alternativas

[T 99 ¢ (T3 2% ¢

“servicios bancarios “, “parqueaderos”, “primeros auxilios “, “carros maleteros”, “circuitos

% ¢¢ b 1Y b 1Y 2 ¢

cerrado de tv”, “sillas de rueda”, “asistencia al pasajero”, “asignacion de taxis seguros”, “policia

EE 1Y b 1Y 29 ¢

y cuerpos de seguridad”, “guarda equipajes”, “wifi gratis”, “restaurantes”, “capilla”,

“encomiendas”, “espacios comerciales”, “vacunacion”, sala de espera, son elementos que deben
ser servicios o productos ofertados en la linea de negocio para brindar facilidades a los clientes
de la Terminal de Transporte.

Asimismo, se pudo evidenciar que 3 de los gerentes que registran un 75% refieren a las
opciones “servicio 24 horas” y servicio de ambulancias”, deben estar presentes como serviCios 0
productos ofertados en la linea de negocio para brindar facilidades a los clientes de la Terminal
de Transporte, mientras que 1 de los mismos con el 25% no esta de acuerdo; de igual modo, 3 de
los gerentes con un 75% alude que no a las “duchas”, mientras que 1 con el restante 25% “no
saben o no responde” a esto.

Indicador: Mercados

Tabla 25

item 25 ¢Es necesario ampliar los destinos ofertados en la Terminal de Transporte?

OPCION F %
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Si 0 0
No 3 75
Ns/Nr 1 25
TOTAL 4 100%

Fuente: (Garcia, 2021)
Segun los datos expuestos, se desprende que 3 personas que representan un 75% de la
muestra, aseguran que no es necesario ampliar los destinos; mientras que 1 de los mismos que

conforma el 25% de la muestra restante “no sabe o no responde”.

Indicador: Instalaciones
Tabla 26

Item 26 ¢(CAmo son las condiciones de la Terminal de Transporte?

Excel. Bueno  Reg. Malo Defic. Ns/nr TOTAL

OPCIONES

% f % f % f % f % f % f %
a. Infraestructura 00 2 5 2 5 00 0 O0O 0 O0 4 100
b. Capacidad 0 0 4 100 0 O 00 0 0 O 0 4 100
c. Operativo-logistica 0 0 4 100 0 O 00 0 0O O 0O 4 100
d. Seguridad 0 0 4 100 0 O 00 0 0 O 0 4 100
e. Ubicacion geografica 0 0 0 O 4 100 0 0 0 O O O 4 100
f. Accesibilidad 00 0O 4 100 0 0 0 O O O 4 100
g. Ambiental 00 0O 4 100 0 0 0 O O O 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

A través de los resultados obtenidos se observa que, en cuanto a las condiciones del
terminal, se distribuye de la siguiente forma: 4 gerentes con un 100% de la muestra indican que
son “capacidad”, “operativo-logistico” y “seguridad “son “buenas”; asimismo sobre la
“infraestructura” se tiene que 2 con el 50% dicen que es “buena”, mientras el 2 restante que

registra el 50% responde que es “regular”. Por otra parte, 4 de los encuestados con un 100%
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29 ¢

expresan que es “regular” la “ubicacion geografica”, “accesibilidad” y la condicion “ambiental”.

Indicador: Spin-off
Tabla 27
item 27 ¢Como innovacion empresarial puede contribuir a ampliar la linea de negocios y

servicios en la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla?

Sl NO NR TOTAL
OPCIONES
f % f % f % f %
a. Mayor demanda 2 50 0 O 2 50 4 100
b. Variedad de servicios 4 100 0 O 0 0 4 100
c. Calidad en servicios 4 100 0 O 0 0 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

En los datos encontrados, se observa que 4 encuestados que registran el 100% de la
muestra coinciden con sefialar que la “variedad de servicio” y “calidad de servicio”, como
innovacion empresarial pueden contribuir a ampliar las lineas de negocios y servicios de la
Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla; mientras que 2 de ellos con un 50%
indican que la “mayor demanda”, y 2 con el 50% restante “no saben o no responden”.

Tabla 28
item 30 ¢Es necesario implementar nuevos procesos, productos, servicios, desde la experiencia

existente de la terminal Metropolitana de transporte de Barranquilla?

OPCION f %

Si 2 50

No 2 50
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Ns/Nr 0 0

TOTAL 4 100%

Fuente: (Garcia, 2021)
Se observa que 2 de los encuestados con un 50% de la muestra, aseguran que si existe es
necesario implementar nuevos procesos en la terminal; no obstante 2 de los mismos que ocupa el

50% restante de la muestra expresa que no es necesario la implementacion.

Indicador: Procesos
Tabla 29

item 28 ¢Qué procesos es necesario fortalecer en la terminal de transporte?

Sl NO NR TOTAL
OPCIONES
f % f % f % F %
a. Administrativos 0 0 4 100 0 0 4 100
b. Operativo y logistico 0 0 4 100 0 0 4 100
c¢. Innovacion 2 50 1 25 1 25 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

En relacion con los procesos necesarios para fortalecer la terminal, se tiene que 4 de los
gerentes con un 100% de la muestra aseguran que no es necesario fortalecer los procesos de
“administracion” asi como los “operativos y logisticos”; mientras que 2 de los mismos con un
50% senalan que es necesario fortalecer los de “innovacion”, 1 con el 25% expresa sobre esta

opcion que no y 1 de los gerentes que ocupan el 25% restante “no sabe o no responde”.

Indicador: Organizacion
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Tabla 30
item 29 ¢;Como es la estructura organizacional de la Terminal Metropolitana de Transporte de

Barranquilla?

Sl NO NR TOTAL

OPCIONES
F % f % f % f %
a. Flexible 2 50 2 50 0 0 4 100
b. Rigida 0 0 4 100 0 O 4 100
c. Contempla la innovacion 4 100 O 0 0O 0 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

En los resultados obtenidos se tiene lo siguiente: 2 de los encuestados con un 50% de la
muestra aseguran que la estructura organizacional si es “flexible””; mientras que 2 de ellos con el
50% restante de la muestra expresan que no; por su parte, 4 de los encuestados con un 100%,
afirman que la estructura no es “rigida”; finalmente en la estructura organizacional si se
“contempla la innovacion”, tal como lo manifiestan los 4 gerentes quienes registran el 100%

muestral.

Indicador: Ambientales
Tabla 31

item 31 Sobre las instalaciones fisicas de la terminal, considera usted que las condiciones son:

Excel. Bueno Regular Malo Deficc NS/NR TOTAL

OPCIONES
% f % f % f % f % f % f %
a. Aseo Yy estructura fisica O 0 2 50 2 50 0 0 O O O O 4 100
b. Seguridad 0O 0 4 100 06 0 O O O O O 0 4 100
c. Orden 0O 0 4100 0O 0 O O O O O 0 4 100
d. Distribucién deespacios 0 0 0 O 4 100 0 0 0 O O O 4 100
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e. Otros 0 0 0 O 0 o 00 O O O 0 4 100

Fuente: (Garcia, 2021)

En los datos se evidencia que 4 de los encuestados que registran un 100% sefialan que
son “buenas” las condiciones de “seguridad” y “orden”; a la vez que también 4 de ellos con un
100% de la muestra; para la opcion “distribucion de espacios”, 4 de los gerentes apuntan con el
100% que es “regular”; en cuanto al “aseo y estructura fisica” se encontrd que 2 de ellos dicen el
“aseo y estructura fisica” es “bueno”, no obstante, los 2 restantes que ocupan el otro 50% aluden

que es “regular”.

4.1.2. Resultados del Instrumento Destinado a los Usuarios de la Terminal Metropolitana

de Transporte Terrestre de Barranquilla.

Dimension: Plan y modelo de negocio

Indicador: Segmento de mercado
Tabla 32

items 7 ;Cuél es la frecuencia de uso de la terminal?

FRECUENCIA F %
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a. Diario 11 16
b. Semanal 4 6
c. Quincenal 3 4
d. Mensual 13 19
e. Anual 3 4
f. Eventual 33 48
Nr. 2 3
TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)
En cuanto a la “frecuencia de uso de la terminal”, se tiene que 11 de los usuarios con un
16% de la muestra apuntan “Diario”; sin embargo, 4 de ellos con un 6% sefialan que “Semanal’;
mientras que los otros 3 con un 4% aseguran que “Quincenal”’; 13 de los mismos con un 19%
afirman que “Mensual”; de igual forma, se evidencia que 3 de los encuestados con un 4%
asegura que “Anual”; mientras que 33 de ellos con un 48% refieren que de manera “Eventual”; a
su vez 2 de los encuestados con un 3% “no saben o no responde”.
Tabla 33

items 7. Numero de veces que utiliza la Terminal

NUMERO DE VECES f %

1A2 20 29
3A4 7 10
5A6 5 7
MAS 7 1 1

NR 36 52
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TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)

Se tiene que 20 de los usuarios con un 29% de la muestra, sefialan que el nimero de
veces de usos de la terminal es de “1 a 2”; de igual, forma 7 de los encuestados con un registro
del 10% sefialan que “3 a 4”; mientras que, 5 de ellos con un 7% afirma que de “5 a 6”;
asimismo, 1 de los mismos con un 1% afirma que “Mas de 7”; finalmente, 36 usuarios que

registran el 52% “no saben o no responden”.

Dimension: Prestacion de servicios de transporte terrestre de pasajeros
Indicador: Rutas y Destinos
Tabla 34

items 8 ;Cual es tu origen al momento de partir?

ORIGEN F %
Barranquilla 57 83
Bogota 1 1
Cartagena 1 1
Puerto Colombia 1 1
Soledad 1 1
Nr 8 10

TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)
Sobre el punto de origen, se encuentran “Bogota”, Cartagena”, “Colombia”, “Puerto
Colombia” y “Soledad” registran 1 usuario con un 1% de la muestra cada uno, coincidiendo en

asegurar gue estas entidades son los origenes en el momento de partir; mientras que, 57 de ellos



con un 83% indican que es “Barranquilla”; por otra parte 8 de los encuestados con un 10%
aseguran que “no saben o no responden”.
Tabla 35

Items 9 ;Cuél es el Destino?

DESTINO f %
Barranquilla 1 1
Bogota 4 6
Bosconia 1 1
Bucaramanga 1 1
Carmen de Bolivar 1 1
Cartagena 28 41
Ciénaga 2 3
Ciudad de Cali 1 1
Guajira 4 6
Maicao 3 4
Sahagun 1 1
Sampués- Sucre 1 1
San Juan Nepo 1 1
Santa Marta 7 10
Sincelejo 4 6
Valledupar 3 4
Nr 6 9

TOTAL 69 100%




93

Fuente: (Garcia, 2021)

De los datos obtenidos, se desprende que los destinos son “Barranquilla”, “Bosconia”,
“Bucaramanga”, “Carmen de Bolivar”, “Ciudad de Cali”, “Sahagiun”, “Sampués-Sucre”, “San
Juan Nepo” siendo sefialadas por 1 de los encuestados con un 1% de la muestra respectivamente;
asimismo, se evidencia que 4 de los encuestados con un 6% sefalan que “Bogotd” y “Guajira”;
de igual modo, 28 de ellos con un 41% responden que es “Cartagena”; por otra parte, 2 de los
encuestados con el 3% apuntan que “Ciénaga”; sin embargo, 3 de ellos con un 4% sefialan
“Maicao” y “Valledupar”; también se pudo conocer que 7 de los usuarios con el 10% dice que
“Santa Marta”; finalmente, 6 de los usuarios con un 9% que muestral sefialan “no saben o no
responden”.

Tabla 36

items 10. ;Cudl es el nimero de escalas?

ESCALAS F %

Uno 1 1
Dos 3 4
Tres 1 1
Ns/Nr 64 93

TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)
Segun los datos se observa que el “niimero de escala de los usuarios”, se distribuye de la
siguiente manera: 1 de los encuestados con un 1% de la muestra sefialan que “Uno” y “Tres”
escalas; no obstante, 3 de ellos con un 4% expresan que “Dos”; finalmente, 64 con el 93% “no

saben o no responden” a este item.
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Tabla 37

items 11. ¢ Viaje Directo?

VIAJE f %
Directo 56 81
Ns/Nr 13 19

TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)

Segun los datos recolectados, se evidencia que los 56 de los usuarios con un 81% de la
muestra aseguran que su viaje es “Directo”; 13 encuestados con el 19% “no saben o no
responden”.

Tabla 38

ftems 12. ;Tipo de Ruta?

Sl NO NR TOTALES
TIPODERUTA
f % f % F % F %
a. URBANA 21 30 7 10 41 59 69 100
b. INTERDEPARTAMENTAL 45 65 1 1 23 33 69 100

c. RURAL 2 3 5 7 62 90 69 100

Fuente: (Garcia, 2021)

En los datos se encuentra que 21 de los encuestados con un 30% aseveran que el tipo de

ruta es “Urbana”, mientras que 7 de ellos con el 10% responden que no lo es, y 41 de los

usuarios con el 59% “no sabe o no responde”; por otra parte, 45 de los usuarios con un 65%

expresaron que el tipo de ruta es “Interdepartamental”, mientras que 1 de los encuestados con un

1% responde que no es de este tipo, y 23 de ellos con el 33% “no saben 0 no responden”; de

igual modo, 2 usuarios con el 3% indica que es “Rural”, 5 de los encuestados con un 7% alegan

que no, y finalmente, 62 con un 90%, refieren que “no saben o no responden”.
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Tabla 39.

items 13. ;Sugiere ampliar la cobertura de destinos de la Terminal?

OPCION  f %
Si 49 71
No 17 25
NSs/Nr 3 4

TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)
Se evidencia que 49 de los encuestados con un 71% aseguran que si a la ampliacion de la
cobertura de destinos de la terminal; sin embargo, 17 de los mismos que ocupa el 25% de la

muestra sefialan que no es necesaria y los restantes 3 con un 4% “no saben o no responden”.

Tabla 40
items 14. ¢Considera necesario incorporar diversas alternativas en los trayectos o recorridos al

momento de viajar?

OPCION f %

Si 51 74
No 12 17
Ns/Nr 6 9

TOTAL 69 100%
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Fuente: (Garcia, 2021)
De acuerdo a los resultados obtenidos, 51 personas que constituyen el 74% de la muestra,

se ubicd en la alternativa si; mientras que 12 de ellos, sefial6 que no ocupando un 17%, pero el

9% de 6 encuestados aseguran “no saber o no responden”.

Tabla 41

items 15. ¢Cree usted que es importante incrementar la frecuencia de viaje?

OPCION f %

Si 47 68
No 16 23
Ns/Nr 6 9

TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia 2021)
Segun los resultados obtenidos, 47 de los usuarios con el 68% de la muestra, se ubico en
la alternativa si; mientras que 16 de ellos, expresé que no ocupando un 23%; finalmente 6 con un
registro del 9% “no saben o no responden”.

Indicador: Accesibilidad

Tabla 42

Items 16. ;Medios de interconexion?

MUNICIPIO f %
a. Taxi 31 45
b. Moto 10 14

c. Bus 14 20
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d. Motocoche 4 6

e. Metro 2 3

f. Colectivo 2 3

g. Apie 4 6

h. otro 1 1

Ns/Nr 1 1
TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)

A través de los resultados obtenidos, se observa que los “medios de interconexion” se
distribuyen de la siguiente manera: 31 encuestados con un 45% de indican que en “Taxi”;
mientras que 10 con un registro del 14% expresan que “Moto”’; 14 con el 20% responde la
opcion de “Bus”; por su parte, 4 de los encuestados que ocupa el 6% sefiala que “Moto Coche” y
“A pie”; sin embargo, también se encuentra que 2 de ellos con un 3% asegura que en “Metro” y
“Colectivo”; finalmente, 1 con un 1% responde “Otros” (Vehiculo personal) y “no saben o no

responden”.

Dimensién: Terminales Satelitales

Indicador: Mercados
Tabla 43

items 1. ;Qué edad tienes?

Edad f %

a. 15 a 20 anos 6 9

b. 21-30 afios 16 23
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c. 31 a 40 afos 13 19
d. 41 a 50 afios 18 26
e. 51 a 60 afos 7 10
f. 61 a 70 afos 4 6
g. 71 0 mas afios 5 7
Total 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)

De acuerdo a los usuarios encuestados, las edades que oscilan entre “15 a 20” hay 6
personas que ocupan el 9%, para los de “21 a 30” se encontraron 16 con un 23%, por otro lado,
de “31 a 40” se registran 13 usuarios con el 19%; mientras que en el rango de “41 a 50” se tienen
18 personas que abarcan el 26%, entre los de “51 a 60” se apuntaron 7 con el 10%, de “61 a 70”
fue indicado por 4 personas con el 6%; y finalmente de “71 o més afios” se encontro a 5
encuestados con el 7% restante.

Tabla 44

items 2. ¢Cual es el género?

GENERO f %
a. Hombre 35 51
b. Mujer 32 46
c. Ns/Nr 2 3
d. Otros 0 0
TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)
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Segun los resultados obtenidos, 35 usuarios que constituyen el 51% de la muestra, son
“hombres”; mientras que 32 de los mismos, expresaron que son “mujeres” ocupando un 46%, de

igual forma, 2 con el 3% expresaron que “no saben o no responden”.

Tabla 45

items 3. ;Cudl es la Nacionalidad?

NACIONALIDAD f %
a. Extranjero 3 4
b. Colombiano 63 91
c. Ns/Nr 3 4
TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)

En relacion a la “nacionalidad”, 3 de los usuarios con el 4% son “extranjeros’’; mientras
que 63 de ellos, expreso ser “colombianos” con un 91%, y finalmente 3 de ellos con el 4% “no
saben o no responden”.

Tabla 46.

items 4. ¢ Lugar de Residencia?

DEPARTAMENTO F %

Atlantico 57 83
Cesar 1 1
Cundinamarca 1 1
San Andrés 1 1
Nr 9 13

TOTAL 69 100%
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Fuente: (Garcia, 2021)
A través de los resultados obtenidos, se observa en cuanto al “lugar de “residencia”, que
estos se distribuyen de la siguiente forma: 57 de los usuarios con un 83% indican que son del

b

“Atlantico”, mientras que 1 con el 1% son del “Cesar”, “Cundinamarca”, y “San Andrés”
respectivamente; sin embargo, 9 de 10os mismos con un 13% “no saben o no responden”.
Tabla 47.

items 4. ¢ Lugar de Residencia?

MUNICIPIO f %
Baranoa 1 1
Barranquilla 17 25
Bogota 1 1
Malambo 5 7
Repeldn 1 1
Sabana Grande 1 1
Santo Tomas 1 1
Soledad 30 43
Valledupar 1 1
Nr 11 16

TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia 2021)
En los datos encontrados, se tiene que los “Municipios” de residencia son: “Baranoa”,
“Bogota”, “Repelon”, “Sabana Grande”, “Santo Tomas y “Valledupar” registran 1 usuario que

comprende el 1% cada uno respectivamente; mientras que “Barranquilla” fue apuntada por 17
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con el 25%, para “Malambo” fue sefialada por 5 encuestados con el 7%; no obstante, “Soledad”

registro 30 encuestados y ocupan el 43%, finalmente, 11 usuarios con el 16% “no saben o no

responden” a este item.

items 4. ¢ Lugar de Residencia?

Tabla 48.

BARRIO f %
7 de abril 1 1
Acacias 1 1
Atlantico 1 1
Bella Vista 1 1
Buena Vista 1 1
Caribe Real 1 1
Casco Viejo 1 1
Cedritos 1 1
Cedros 3 4
Centrales 1 1
Centro 5 7
Coloxl 1 1
Concepcion 1 1
Costa Hermosa 1 1
Cusules 1 1
El Carmen 1 1
Ferrocarril 1 1



Gaviota
Hipddromo
La Luna

Las Américas
Los Robles
Lourdes
Lucero
Magdalena
Manati
Moras

Nogales

Nuevo Milenio

Prado

Rebolo

Recreo

Rio Mar

Robles

San Antonio

San José

San Luis

Santa Maria

Santuario

Villa Clara
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Villa Estadio 2 3
Villa Sol 1 1
La Chinita 1 1
Villa Soledad 1 1
Nr 11 16
TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)

En relacion a los “Barrios” de donde proceden, se pudo evidenciar, que “7 de Abril”,
“Acacias”, “Atlantico”, “Bella vista”, “Buena vista”, “Caribe Real”, “Casco viejo”, “Cedritos”,
“Centrales”, “ColoxI”, “Concepcion”, “Costa hermosa”, “Cusules”, “El Carmen”, “Ferrocarril”,
“Gaviota”, “la Luna”, “las Américas”, “Lourdes”, “Lucero”, “Magdalena”, “Manati”,
“Nogales”, “Prado”, “Rebolo”, “Recreo”, “Rio Mar”, “Robles”, “San Antonio”, “San José”,
“San Luis”, “Santa Maria”, “Santuario”, “Villa Clara”, “Villa Sol”, “La Chinita” y “Villa
soledad” fue sefialada por 1 de los usuarios registrando cada uno 1% respectivamente; asimismo,
se evidencia que del “Centro” existen 5 con un 7%.

De igual forma, el “Hipodromo” fue apuntado por 4 de los encuestados registrando un
6%; los “Cedros” y las “Moras”, fueron indicados por 3 usuarios con un 4% cada uno; mientras
que los barrios “Los Robles”, “Nuevo Milenio” y “Villa Estadio”, fueron indicados por 2
usuarios cada uno registrando un 3% respectivamente; finalmente, 11 de los encuestados con el
16% “no saben o no responden”.

Tabla 49.

ftem 5. ;Cuél es tu Ocupacion?

OCUPACION F %




a. Estudiante 13 19
b. Trabajador (a) 27 39
c. Ama de casa 12 17
d. Pensionado 6 9
e. Desempleado 3 4
f. Turista 5 7
g, Ns/Nr 3 4
TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)
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En los resultados obtenidos, se evidencia en cuanto a la “ocupacion de los usuarios” que

13 de los encuestados con un 19% de la muestra aseguran que son “estudiantes”; 27 de ellos con

el 39% responden “Trabajadores”; mientras que 12 con un 17% aseguran que son “Ama de

Casa”; 5 de los encuestados con un 7% de la muestra responden ser “Turistas”; asimismo, 6 de

los usuarios con el 9% sefialan que son “Pensionados”; 3 de los encuestados, con un 4% alega

estar “Desempleado”; situacion que también se repite en aquellos que expresaron “no saben o no

responden” 3 usuarios con el 4% respectivamente.

Tabla 50

ftems 6 ;Cual es tu Motivo de uso de la terminal?

MOTIVO f %
a. Estudio 7 10
b. Trabajo 21 30
c. Turismo 12 17
d. Conexion 5 7
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e. Otros 23 33
NR 1 1
TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)

En los datos arrojados, se evidencia que 7 de los usuarios con un 10% sefialan que el
motivo del uso de la terminal es por cumplir actividades vinculadas con “Estudio”; 21 de los
mismos con un 30% lo usan por “Trabajo”; sin embargo, 12 con un 17% asegura que a causa del
“Turismo”; a su vez 5 de ellos con un 7 % de la muestra expresan que como medio de
“Conexion”; 23 usuarios que registran 33% aseguran que “Otros”; y finalmente, 1 con el 1% de

los usuarios “no saben o no responden”.

Tabla 51

item 17. ;Compafiia en el viaje?

Municipio f %
a. Solo 24 35
b. Familia 25 36
c. Amigos 9 13
d. Colegas 2 3
e. Otros 5 7
f. Ns/Nr 4 6

Total 69 100%

Fuente (Garcia, 2021)

En los datos encontrados, 24 encuestados que registran el 35% de la muestra afirman
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viajar “Solo”; 25 de ellos con un 36% responden hacerlo con la “Familia”; mientras, 9 de los

mismos con un 13% apunta viajar con “Amigos”; 2 que registran el 3% con “Colegas”; y 5 con

7% responden “Otros”; finalmente, 4 encuestados con el 6% sefialan “no saben o no responden”.

Tabla 52

items 18. ;Tiempo de espera en la terminal?

Espera Recorrido Trasbordo Salida Llegada Retrasos Otros

Horas

f % f % f % F % f % f % f %

la2 35 51 5 7 5 7 4 6 3 4 2 3 0 0

3a4 3 4 9 13 1 1 2 3 2 3 0 0 0 O

5a6 1 1 0 0 0 0 o 0 o O o o0 0 O

+7 0O 0 O 0 0 0 o o0 o o0 o o0 1 1
Nrf 30 43 55 80 63 91 63 91 64 93 67 97 68 99
Totales 69 100 69 100 69 100 69 100 69 100 69 100 69 100

Fuente: (Garcia, 2021).

En relacién al tiempo de espera en la terminal, se tiene que 35 de los encuestados con un

51% de la muestra aseguran que “1 a 2” horas; 3 con un 4% responden “3 a 4” horas; mientras

que 1 de los mismos con un 1% sefialan de “5 a 6” horas; 30 que ocupan el 43% de encuestados

“no saben o no responden”.

En cuanto a los recorridos, se observa que 5 de los encuestados con un 7% afirman que el

tiempo es de “1 a 2 horas”; 9 de ellos con un 13% manifestaron que de “3 a 4” horas; por su

parte, 55 encuestados con el 80% “no saben o no responden”.

En los datos, se puede encontrar que 5 de los encuestados un 7% de la muestra afirman que el

tiempo de espera oscila de ““1 a 2 horas para realizar el trasbordo; mientras que 1 de ellos que
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registra el 1% responde “3 a 4” horas; los 63 restantes de la muestra con un 91% “no saben o no
responden”.

En lo que se refiere a la “salida”, se obtuvo que 4 de los usuarios que conforman el 6%
de la muestra aseguran que el tiempo es de “1 a 2” horas; sin embargo 2 de los mismos con un
3% aseguran que este asciende de “3 a 4” horas; y 63 de los encuestados con el 91% “no saben o
no responden”.

Se encuentra que 3 de los usuarios con un 4% de la muestra, aseguran que el tiempo para
las llegadas fluctia entre “1 a 2” horas; no obstante, 2 de ellos con un 3% de la muestra sefialan
que de “3 a 4” horas; y 64 encuestados con el 93% “no saben o no responden”.

Se observa que 2 de los usuarios registran un 3% de la muestra, aseguran que las horas de retraso
oscilan entre “1 a 2”; los restantes 67 encuestados con el 97% “no saben o no responden”.

Finalmente, en los datos, se encuentra que 1 de los encuestados con un 1% aseguran que
“+ 7” horas debido a otras causas; los restantes 68 que ocupan el 99% “no saben 0 no

responden”.

Indicador: Procesos
Tabla 53

item 19. ;Considera usted que es necesario innovar?

OPCION f %

Si 56 81

No 3 4

Ns/Nr 10 14
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TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021)

Se encuentra que 56 de los encuestados con un 81% aseguran que si es necesario
“innovar”; sin embargo, 3 de los mismos que ocupa el 4% de la muestra sefiala que no; 10 con
un 14% “no saben o no responden”.

Tabla 54.
items 20. ¢Qué tipo de innovacion, (renovacion o trasformacion) es necesaria en la Terminal

Metropolitana de Transporte de Barranquilla?

Sl NO NR TOTAL

OPCIONES
f % f % f % f %
a. Productos 10 14 1 1 58 84 69 100
b. Servicios 44 64 3 4 22 32 69 100
c. Tecnologia 24 35 0 0 45 65 69 100

Fuente: (Garcia, 2021)

Segun se refleja, 10 de los encuestados que registran un 14% sefialan que si debe
innovarse en los “Productos”, 1 de los mismos con un 1% responde que no, a la vez que 58 de
ellos con un 84% de la muestra “no saben o no responden”; asimismo, 44 de los encuestados con
el 64% responde que si debe innovarse en los “Servicios”, pero por otro lado, 3 con el 4% alega
que no, los 22 restantes con el 32% “no saben o no responden”; en cuanto a la innovacion de
“Tecnologia” 24 de los encuestados con un 35% afirman esta opcion, mientras que 45 usuarios
con un 65% “no saben o no responden”.

Tabla 55

items 21. ¢Cual de las siguientes innovaciones (nuevas alternativas) considera necesario



incorporar en la Terminal?

109

Si NO NR TOTAL
OPCIONES
f % f % f % f %
a. Hotel 11 16 4 6 54 78 69 100
b. Sala de Esparcimiento 56 81 0 0 13 19 69 100
c. Otra. especifique 3 4 0 0 66 96 69 100

Fuente: (Garcia, 2021)

Se evidencia en los datos recolectados que 11 de los usuarios con un 16% apuntan que el

“Hotel” seria una innovacion, 4 de los mismos que registran un 6% sefialan que no lo seria y 54

de ellos con un 78% “no saben o no responden”; para la opcion de la “sala de esparcimiento” se

tiene que 56 de los encuestados con 81% afirman esta alternativa, 13 de ellos con un 19%

refieren que “no saben o no responden”; finalmente, 3 con un 4% refieren dicen “otra”; 66 de los

encuestados con un 96% apuntan que “no saben o no responden”.

Indicador: Servicios

Tabla 56.

items 22. ;Considera usted importante la construccion de terminales satelitales de transporte en

Barranquilla?

OPCION

f %

Si

67 97
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No 2 3
Ns/Nr 0 0
TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021).

Sobre los datos encontrados, se tiene que 67 de los usuarios con un 97% de la muestra,
aseguran que si es importante la construccién de terminales de transporte en Barranquilla, 2 de
los encuestados con el 3% se inclinan por sefialar que no reviste importancia la construccion de
terminales satélites.

Tabla 57
items 23. ¢En lo que respecta a la capacidad fisica de las instalaciones de las terminales

satelitales, qué seria importante tener en cuenta?

TRANSPORTE f %

Mas lineas de buses 39 57

Puntos de interconexion 25 36

Otro 1 1

Ns/Nr 4 6
TOTAL 69 100%

Fuente: (Garcia, 2021).

Se tiene en relacion al “Transporte” que los 39 de los usuarios que ocupan un 57% de la
muestra sefialan tener en cuenta “Mas lineas de Buses”; de igual forma 25 de los encuestados
con un registro del 36% muestra, sefialan los “puntos de interconexion” y 1 de estos con un 1%
responde “Otros”; por su parte, 4 de los mismos con un 6% “no saben o no responden”.

Tabla 58
items 23. ¢En lo que respecta a la capacidad fisica de las instalaciones de las terminales

satelitales, qué seria importante tener en cuenta?



ATENCION DE PERSONAS f %

Salas de espera mas amplias y comodas 50 72

Mas canales de embarque y desembarque 7 10

Otro 2 3

Ns/Nr 10 14
TOTAL 69 100%

Se encontro que los usuarios refieren en lo que respecta a la atencion de personas lo

Fuente: (Garcia, 2021).
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siguiente: 50 con el 72% se inclinan por sefialar las “salas de espera mas amplias y comodas”, 7

con el 10% optan por referir “mas canales de embarque y desembarque”, 2 con el 3% sefalan

otros y 10 con 14% “no saben o no responden”.

Items 25. ;Cudles servicios considera usted de deben ofrecerse en las nuevas terminales

satelitales de Barranquilla?

Tabla 59

OPCIONES £ S| % £ NR% IOTA(I)_/O
a. Bafo 38 55 31 45 69 100
b. Ducha 11 16 58 84 69 100
c. Cafeteria-restaurante 34 49 35 51 69 100
d. WI-FI gratis 52 75 17 25 69 100
e. Puntos de carga 11 16 58 84 69 100
f. Boletos (online) 10 14 59 86 69 100
g. Asistencia al viajero 14 20 55 80 69 100
h. Puntos ecol6gicos 14 20 55 80 69 100
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i. Boletos (presenciales) 4 6 65 94 69 100
j. Informacion turistica 7 10 62 90 69 100
k. Parqueadero 15 22 54 78 69 100
I. Aire acondicionado 34 49 35 51 69 100
m. Telefonia 19 28 50 72 69 100
n. Cajeros 28 41 41 59 69 100
0. Oficinas bancarias 20 29 49 711 69 100
p. Guarda equipajes 19 28 50 72 69 100
g. Carros maleteros 7 10 62 90 69 100
r. Lineas de taxis 16 23 53 77 69 100
s. Primeros auxilios 24 35 45 65 69 100
t. Policia 31 45 38 55 69 100
u. Circuito cerrado de tv 8 12 61 88 69 100
v. Capilla 12 17 57 83 69 100
w. Encomiendas 13 19 56 81 69 100
X. Vacunacion 21 30 48 70 69 100
y. Personal 24 horas 13 19 56 81 69 100
z. Locales comerciales 21 30 48 70 69 100

Fuente: (Garcia, 2021).

En cuanto a los servicios que se deben ofrecer en las nuevas terminales satelitales, sen
encontrd lo que los usuarios respondieron las siguientes opciones: los “bafios” 38 con el 55% lo
apuntan; las “duchas” fueron sefialadas por 11 con 16%; la “cafeteria - restaurante” fue indicadas

por 24 con 49%; en lo que se refiere a “WI-FI gratis” lo refieren 52 con el 75%; los “puntos de
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carga” 11 con 16%; venta de “boletos on-line” fue referido por 10 con 14%; “asistencia al
viajero” y “puntos ecoldgicos” fueron indicados por 14 con 20% cada uno respectivamente; para
los “Boletos presenciales” se encontrd que 4 con 6% afirman esta alternativa.

De igual forma, en lo concerniente a la “informacion turistica” 7 con un registro del 10%
refieren esta opcion; para los “parqueaderos” 15 con un 22% se inclinaron por especificarlos; en
lo que respecta a contar con “aire acondicionado” se evidencia que 34 con 49% estan de acuerdo
con esto; sobre la “telefonia” 19 con 28% consideran que debe estar presente; asimismo, se
observa que28 con el 41% opta por que se encuentren disponibles “cajeros”; de igual modo, la
presencia de “oficinas bancarias” la refieren 20 de los usuarios con el 29%; también se encuentra
que los “guarda equipajes” es referido por 19 con un registro del 28%.

Asimismo, para los “carros maleteros” 7 se tiene un 10% indican esta alternativa; las
“lineas de taxis” fueron apuntadas por 16 con 23%; en cuanto a “primeros auxilios” 24 de los
usuarios con 35%; también se encontr6 que 31 con el 45% aseguran que debe contarse con la
presencia de la “policia”; para los “circuitos cerrados de tv” fue referenciado por 8 de los
encuestados con 12%; en lo que respecta a contar con una “capilla” se tiene que 12 con el 17%
aseguran que les gustaria; en cuanto a brindar un servicio de “encomiendas” y tener “personal 24
horas” 13 usuarios con el 19% se inclinan por esta alternativas; de igual forma, en lo que
concierne a los puestos de “vacunacion” y “locales comerciales” fueron indicadas en ambos
casos por 21 de los encuestados con el 30%.

Tabla 60
items 26. ¢En lo que respecta a accesibilidad para los discapacitados que servicios considera

importantes?

OPCIONES Si NR TOTAL
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F % f % f %
a. Sillas de ruedas 51 74 18 26 69 100
b. Rampas de acceso 61 88 8 12 69 100
c. Bafos para discapacitados 42 61 27 39 69 100
d. Puestos de parqueaderos 38 55 31 45 69 100

Fuente: (Garcia, 2021).

Para la “accesibilidad” se encuentra que las “sillas de rueda” fue sefialada por 51 con el

74%, 18 con el 26% “no saben o no responden” a esta alternativa; para las “rampas de acceso”

61 con el 88% aseveran esta opcion, mientras que 8 con 12% “no saben o no responden”; en lo

que concierne a contar con “Bafios para discapacitados” se tiene que 42 con el 61% estan de

acuerdo, asimismo 27 con 39% “no saben o no responden”; finalmente, “puestos de

parqueaderos” para este tipo de poblacion fue indicada por 38 registrando un 55% y 31 con el

45% “no saben o no responden”.

Indicador: Instalaciones
Tabla 61

items 24. ¢Cual considera que debe ser la ubicacion de las nuevas terminales satelitales en

Barranquilla?

Sl NR TOTAL
UBICACIONES
F % f % f %
Norte 20 29 49 171 69 100
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Sur 5 7 64 93 69 100
Via al Mar 4 6 65 94 69 100
Centro 9 13 60 87 69 100
Boulevard Simén Bolivar 40 58 29 42 69 100
Calle 30 5 7 64 93 69 100

Fuente: (Garcia, 2021).

En cuanto a las ubicaciones de las terminales satelitales, se puedo evidenciar que en el
“Norte” fue seflalada 20 de los encuestados con un 29%, 49 con el 71% “no saben o no
responden” esta opcion; en cuanto al “Sur” y la “Calle 30” fueron 5 los que se inclinan por optar
por esta ubicacion con el 7% cada uno respectivamente, asimismo 64 con el 93% no optan por
esta; para la ubicacion en la “Via al Mar” solo 4 con el 6% la indican, mientras que 65 con el
94% “no saben- no responden”; en lo que se refiere a ubicarla en el “Centro” 9 con 13%]la
sefialan, mientras que 60 con el 87% “no saben o no responden; finalmente, en lo que se refiere a
situarla en el “Boulevard Simén Bolivar” 40 con un registro del 58% expresaron que debe ser en

este lugar, no obstante, 29 de los mismos con el 42% “no saben o no responden”.

4.2. Andlisis General de los Datos

Este apartado del proceso investigativo tiene como propdésito dar respuesta a los
diferentes objetivos especificos que se trazaron que permiten “Analizar la gestion de las lineas
de negocios desde la innovacion para la creacion, mejoramiento y fortalecimiento de los
servicios ofrecidos en la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla”; para ¢llo, se

contrastd los resultados alcanzados en los instrumentos aplicados a los gerentes y usuarios de la
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Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla con las diferentes teorias que
fundamentan el estudio, obteniéndose lo siguiente:

Con el propdsito de “Identificar las lineas de negocios y servicios existentes en la
Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla”, se establecid en cuanto a la
dimension “plan de negocio” e indicador “segmento del mercado” que los encuestados
destacaron:

’ 4 encuestados que ocupan el 100%, sefalan que si se encuentra la “linea
transporte interdepartamental” y “lavaderos de vehiculos”; de igual forma, 3 encuestados que
registran un 75% dice que si en cuanto al “transporte tipo taxi” y “encomiendas” en la
segmentacion del mercado.

' 4 de los gerentes con el 100% afirma que las “sillas de ruedas” y “rampas de
acceso” se encuentran entre las lineas de negocios, especificamente en los productos y servicios
ofrecidos en la terminal; al igual que 3 de los gerentes con un 75% sefiala que estan los “bafios”,
“puesto de parqueaderos” y “puntos de carga”.

' Los gerentes argumentan que la frecuencia de pasajeros se distribuye en: 7.415
diarios, 51.905 semanal, 207.620 mensual y 2.486.440; los usuarios por su parte, aluden que de
33 con el 48% lo usa eventualmente, 13 con el 19% mensual y 11 con un 16% a diario.

' 4 gerentes registrando el 100% aseguran que la “oferta”, “demanda”,
“costo-precio”, “origen” y “destino” son contempladas en las lineas de negocio existentes en la
Terminal.

Se desprende entonces qué en la Terminal de Transporte de Barranquilla, existe una
diversificacion de los negocios donde se ofrecen una serie de productos y servicios destinados a
sus usuarios donde destacan la “linea transporte interdepartamental” y “lavaderos de vehiculos”

b4

y “transporte tipo taxi” y “encomiendas”, “sillas de ruedas” y “rampas de acceso”, “bafios”,
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“puesto de parqueaderos” y “puntos de carga”. Ademas de evidenciarse que la frecuencia de uso
de estos implica un volumen de usuarios que en un 48% los usan eventualmente y que a diario se
atienden 7.415 pasajeros de los cuales el 11% son constantes.

Ahora bien, la segmentacion del mercado, es el proceso que toda organizacion lleva a
cabo para dividir un amplio mercado en grupos mas pequefios conformados por integrantes
similes o con ciertas caracteristicas comunes, y una vez fragmentado, es mas sencillo elaborar
las estrategias o planes mas efectivos para cada grupo en cuestion, esto permite focalizar los
esfuerzos y el trabajo para reducir los costos, tal como lo refiere (Sanchez, 2015).

Por tanto, en la Terminal Metropolitano de Transporte Terrestre de Barranquilla, existe
una segmentacion de mercados que permite responder a las necesidades de los usuarios y que
ademas ofrece una gama de servicios adicionales como lo son: el lavadero de vehiculos y
servicios de encomiendas, las cuales, estan destinadas a un publico que no necesariamente viaja
de un destino a otro; sin embargo, también se ofrecen servicios adicionales como los de lineas de
taxis acreditadas para los usuarios; existiendo de esta manera mercados claramente diferenciados
y con propdsitos sustentados en los productos y servicios que satisfagan las necesidades de sus
clientes, cumpliendo ademas con las propuestas tedricas que refieren que una organizacion
puede tener uno o varios segmentos de mercado.

Continuando con el proceso de andlisis, en lo que respecta al indicador “propuesta de
valor” se encontro lo siguiente:

' 4 de los gerentes con el 100% alegan que la propuesta de valor de la Terminal esta
enfocada principalmente en: el “plan de comercializacion”, “contempla la trazabilidad”,
“contempla la calidad”, y es “flexible a cambios”, también se evidencié que 3 de los mismos con

el 75% argumentan que no se cuenta con un “plan de marketing”.
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Se tiene que en la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla existen
elementos que favorecen la propuesta de valor tales como el plan de comercializacion, y el
contemplar la trazabilidad y calidad, ademas de ser flexibles a los cambios, elementos que
pueden contribuir a generar la innovacion de productos servicios destinados a los usuarios que
frecuentan esta entidad de transporte; sin embargo, es importante destacar la ausencia de un plan
de marketing como lo aseveran los gerentes, puesto que este elemento es clave para promover
los productos y servicios ya existentes asi como los nuevos.

Sobre la propuesta de valor, se puede decir que es el factor que hace que un cliente se
incline por frecuentar y hacer uso de los productos y servicios que una empresa brinda, todo ello,
en aras de poder satisfacer una necesidad o resolver un problema; por lo cual, esto comprende
una serie de cartera de productos o servicios destinados a cumplir con los requerimientos de un
segmento de mercado determinado, esto supone, considerar una serie de ventajas distintivas que
se ofertan a los clientes, pudiendo incluso conllevar a la innovacion para presentar nuevas
alternativas o valores agregados sobre los productos o servicios ya existentes, (Osterwalder y
Pigneur, 2019).

En virtud de las premisas anteriores, reviste importancia para la Terminal contar con una
propuestas de valor que incluya el marketing cono factor de proyeccion de los productos y
servicios que se brindan, enfatizando las bondades y beneficios que agregan valor y le distinguen
para poder posicionarse en el mercado, sobre todo, al momento de innovar y mantener la
fidelidad de sus clientes en el transcurso del tiempo, de manera tal, que se inclinen a optar por la
calidad ofrecida por esta entidad de transporte, y como lo propone la teoria, procurar solucionar
los requerimientos de los clientes y satisfacer sus necesidades a través de propuestas de valor.

Dando continuidad al analisis, en lo que concierne al indicador “canales de

informacion” se evidencio lo siguiente:
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' 4 gerentes registrando el 100%, refieren que los canales de informacion presentes
en la terminal, son la “pagina web” y las “redes sociales”; mientras que 3 de los mismos con el
75% indican que no hay carteleras informativas; asimismo se encuentra que 2 con el 50%
refieren que existen sefializaciones y boletines.

Se encuentra que en la Terminal de Transporte prevalecen los medios virtuales como
mecanismos de informacidn, proyectados mediante redes sociales y pagina web, pero a su vez
destaca la carencia de carteleras informativas que proporcionen informacion en las instalaciones
de la terminal. En cuanto a los canales de informacion, estos son la via de comunicacién que
favorecen la divulgacion de productos y servicios que son destinados a los clientes, (Osterwalder
y Pigneur, 2019).

Con base a lo antes planteado, en la Terminal al igual que en otras organizaciones se
promueven los productos y servicios de manera virtual, como una forma ecoldgica, sencilla,
rapida y accesible, razén que favorece la divulgacion por este tipo de canales, sin embargo, es
necesario también poder contar con dispositivos de informacion tangibles en las instalaciones de
la Terminal con la finalidad de dar a conocer los productos y servicios que se ofrecen a los
usuarios, factor que refuerza la estrategia de promocion y difusion de contenidos.

Otro indicador contemplado en esta dimension, es la “Relacion con los clientes”, en
cuyos resultados se encontr6 que:

' 4 de los gerentes con el 100% refieren que la relacion con los clientes es
“formal”, “directa”, “personalizada”, “preferencial” y “presencial”, mientras que 3 con el 75%
agregan que también es “virtual”.

De esta forma, en la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, se
genera una relacion con los clientes sustentada en diferentes aspectos que permiten una

interlocucidn apropiada para la prestacion de servicios. Al respecto, las relaciones con los
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clientes se establecen y mantienen de manera independientemente de los diferentes segmentos
del mercado, tal como lo plantean (Osterwalder y Pigneur, 2019).

De las premisas anteriores, se desprende que resulta primordial independientemente de la
segmentacion del mercado, que exista una buena relacion con los clientes, con la finalidad de
generar vinculos que fomenten la proclividad de los servicios y productos que se les ofertan,
situacién que se evidencia en los resultados ofrecidos por los gerentes quienes detallan diferentes
aspectos que favorecen la relacién con los clientes entre los que se destacan los medios
presenciales y virtuales y la manera preferencial y personalizada ademas de la formalidad.

Para el indicador “Fuentes de ingresos” perteneciente a esta misma dimension, se
obtuvo lo siguiente:

4 de los encuestados con el 100% indican que las principales fuentes de ingresos de la
Terminal provienen de financiamiento “publico”, “privado” y “mixto”, mientras que 3 de ellos
con el 75% aseguran que no se derivan de la “autogestion (ingresos propios)” ni de aportes de
organismos internacionales.

En este sentido, la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, es
una entidad de caracter pablico, pero que tiene ingresos adicionales del sector privado y esta
configurada como una organizacion de caracter mixto, que no tiene contribuciones del &mbito
internacional y que a su vez no estipula la generacion de ingresos propios. Las fuentes de
ingresos, son todas aquellas que se generan cuando los clientes adquieren las diferentes
propuestas de valor que la organizacion ofrece, por lo tanto, si los clientes constituyen el centro
del modelo de negocio, las fuentes de ingresos pueden ser disgregadas por segmentos de
negocios, (Osterwalder y Pigneur, 2019).

De lo antes plasmado, se destaca que la Terminal posee una fuente de financiamiento que

proviene primordialmente de los fondos del sector publico, pero ademas del sector privado
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también existe inversiones, por lo cual se constituye como capital mixto, y sus productos y
servicios de acuerdo a la segmentacion de su mercados aporta fuentes de ingresos que nutren el
capital de inversion y sostenibilidad de la organizacion para ofrecer su funcionamiento; de esta
forma se cumple lo planteado desde el punto de vista tedrico en cuanto a la variacion de fuentes
de acuerdo al segmento y los clientes de la organizacion.

En lo que concierne al indicador “recursos claves”, se pudo conocer de los datos
aportados lo siguiente:

0 4 gerentes con el 100% refieren como recursos claves el “talento humano”, los
“econdmicos” asi como los “operativos y logisticos”; mientras que 2 con el 50% alegan que no
lo es la infraestructura.

Destaca la importancia que le dan a tres elementos fundamentales como lo son el talento
humano, los recursos econémicos, operativos y logisticos para poder proyectar los productos y
servicios que se ofrecen a los usuarios de la Terminal de transporte; sin embargo, también se
observa que la infraestructura no se configura como un recurso clave. Los recursos claves, se
componen de todos los activos necesarios para ofrecer o proporcionar productos y servicios
acordes a las necesidades de los clientes, (Osterwalder y Pigneur, 2019).

Sobre la evidencia antes planteada, en la terminal de transporte, el papel que juega el
talento humano es fundamental, puesto que éste es la cara visible de esta entidad, las que
propician en su accionar los vinculos con los usuarios de esta entidad; por otra parte, contar con
los recursos econémicos adecuados, contribuye en la inversion de servicios y productos, asi
como en la innovacion y proyeccion de los mismos; en cuanto a los aspectos operativos asi
como los logisticos, estos forman parte de la cadena de valor para la generacion de productos y
servicios; no obstante, resalta que la infraestructura no es considerada como recurso clave,

puesto que las instalaciones de la terminal, es empleada por los usuarios frecuentemente como se
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ha esbozado antes, razon por la cual, se deben generar las estrategias adecuadas que permitan
configurarla como un recurso clave.

En lo que respecta al indicador “Estructura de costos”, se observa en los aportes desde
el nivel gerencial que:

' 4 de los gerentes con un 100% refieren que a nivel “financiero” y
“presupuestario”, la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, cuenta con
lo “suficiente”.

Se desprende que, en la Terminal los la estructura de costo, cuenta con los recursos
adecuados y necesarios para el funcionamiento y desarrollo de sus productos o servicios. Los
negocios basados en costos, suelen ajustar o recortar los gastos en donde sea posible para genera
una estructura de costo apropiada que le permita crear y mantener las propuestas de valor a
precios accesibles, para ello, emplean al maximo sistemas automatizados, asi como un alto grado
de externalizacion, (Osterwalder y Pigneur, 2019).

A la luz de lo antes descrito, en la Terminal de transporte, se evidencia que existe una
tendencia a una estructura de costo ajustada a los planteamientos tedricos, puesto que los
recursos financieros y presupuestarios se proyectan y ejecutan en funcién de generar valor a los
productos y servicios a bajo costo, ademas de optar por la incursion en medios digitales y
automatizados para maximizar los recursos econémicos como se ha evidenciado con los canales
de informacion.

En lo concerniente al indicador “planes” se logré obtener de los datos recabados en los
instrumentos dirigidos a los gerentes que:

' 4 de los gerentes que registran el 100% refieren que existen manuales de normas
y procedimientos establecidos en la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de

Barranquilla.
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' 4 de los gerentes con el 100% afirman que se cuenta con planes para la atencion
al cliente.
' 4 de los gerentes que ocupan el 100% sefialan que se cuenta con planes de

ampliacién de infraestructura.

De esta manera, se evidencia que en la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de
Barranquilla, se cuenta con planes que permiten desarrollar las actividades tanto desde la
normalizacion de las actividades hasta la planificacion para la atencion de los clientes y de
ampliacién de la infraestructura. Para (Zorita, 2015) los planes se caracterizan por contener una
serie de aspectos que sirven de guia para las organizaciones desde una base realista y con una
perspectiva de proyeccidn sobre el mercado, aportando una vision global y especifica de las
necesidades operativas, técnicas, financieras que permitan llevar a cabo las estrategias pautadas.

Desde estas premisas, resulta relevante que la Terminal de pasajeros cuente con una serie
de planes que contribuyen a fijar una serie de estrategias que permitan apuntalar los servicios y
productos que se ofrecen, orientando las lineas de negocios en las diferentes acciones a seguir
para el cumplimiento de las metas e indicadores, elementos que favorecen el desarrollo de las
actividades, su monitoreo y control, lo cual, desde una forma coherente contribuye a satisfacer
las necesidades de los usuarios.

Para el indicador “modelo”, se desprende de los resultados obtenidos que los gerentes
aportan lo siguiente:

4 de los gerentes que conforman el 100% alegan que el modelo con el cual se identifica
la gestion de la Terminal es el de “Innovacion de W. Chan Kin y Rene Mauborgne”.

3 de los gerentes con el 75% alegan que el modelo implementado también coincide con

el “Estructural de Henry Minzherg”.
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De esta manera, en lo que respecta al modelo empleado por la gerencia de la Terminal de
transporte se enmarca desde dos corrientes como lo son el propuesto por W. Chan Kin y Rene
Mauborgne, que esta orientado a la innovacion y el de Henry Minzherg, centrado en lo
Estructural. En este sentido, el modelo de Chan y Mauborgne propone que se debe buscar
impulsar la competitividad y marcar una diferenciacion empresarial entre las organizaciones que
compiten por los mismos clientes, (Chan, 2005); mientras que el de Minzherg, propone dos
premisas claves, la primera de ellas, corresponde a la division del trabajo y la segunda a la
coordinacion de estas tareas para alcanzar los objetivos definidos, (Minzherg, 1979) citado por
(Pacheco, 2020).

Sobre la base de lo antes sefialado, se tiene que la Terminal Metropolitana de Transporte
Terrestre de Barranquilla cuenta con un modelo ecléctico, en el cual, se enlazan los modelos
propuestos por Henry Minzherg y el de W. Chan Kin y Rene Mauborgne; por tanto, en esta
entidad, existe una division de trabajo y se gestionan cada uno de sus segmentos de manera
articulada para impulsar los productos y servicios que se ofrecen a los usuarios, pero a su vez, se
desarrollan estrategias tendientes a fomentar la innovacion como mecanismo que permita
generar valor agregado que permita la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Otro indicador que fue explorado y que se analiza a continuacion es el concerniente a los
“procesos”, sobre el cual los gerentes aportan lo siguiente:

4 de los gerentes con un 100% refieren que los procesos “administrativos”, “operativos
y logisticos” estan presentes; de igual forma, argumentan 3 de ellos con el 75% que la
“innovacion” forma parte de sus procesos.

Se desprende de lo anterior que, en la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de

Barranquilla, existen procesos destinados no solo a lo administrativo, logistico y operativo, sino

que también existe espacio para la innovacion de productos y servicios que buscan satisfacer las
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necesidades de los usuarios. La innovacion, es entendida como aquella que busca generar una
nueva forma de crear o producir un producto o servicio, lo cual aporta la amplitud de nichos de
mercados, formas de aprovisionamiento, desarrollo de nuevos modelos o esquemas de
desarrollo, esto supone la innovacion administrativa, de productos y servicios (radical) o
innovacion en los procesos (gradual o incremental), tal como lo expone (Martinez, 2006).

Desde las premisas antes plasmadas, se tiene que la Terminal Metropolitana de
Transporte Terrestre de Barranquilla, contempla en sus procesos las condiciones necesarias para
que se presente la innovacion bien sea desde la forma administrativa, de manera radical en los
productos y servicios que se ofrecen, e incluso gradual o incremental en sus procesos, situacion
gue permite adaptarse a dar respuestas a las necesidades y requerimientos de los usuarios, sobre
lo cual se sustenta en un modelo que permite el despliegue de este tipo de actividades, ademas de
ser flexible a los cambios como se ha eshozado con anterioridad.

Finalmente, para este primer objetivo especifico y una vez analizada la dimension plan de
negocios y cada uno de los indicadores que la componen, se puede decir que la Terminal
Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, considera una serie de aspectos y
elementos que resultan claves para poder llevar a cabo la innovacion, tales como:

La segmentacion de los mercados, la cual contempla una gama de productos y servicios
que son ofrecidos en funcion de las necesidades de los usuarios y que han sido disefiadas de
forma estratégica para brindar diferentes comodidades que permitan una mejor experiencia con
criterios y estandares de calidad; las cuales, estan destinadas a un pablico que no necesariamente
viaja de un destino a otro; sin embargo, también se ofrecen servicios adicionales como los de
lineas de taxis acreditadas para los usuarios; existiendo de esta manera mercados claramente
diferenciados y con propo6sitos sustentados en los productos y servicios que satisfagan las

necesidades de sus clientes
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También se evidencia en el presente estudio, que existen propuestas de valor que han sido
consideradas como parte esencial del plan de negocios, en los cuales se cuentan los planes de
comercializacién de los productos y servicios que se ofrecen, lo cual, permite generar diferentes
formas de enfocarlos y generar alternativas de promociones, descuentos, entre otros; asimismo,
se cuenta con esquemas de trazabilidad que permiten identificar y abordar las contingencias que
se puedan presentar en los procesos operativos o logisticos para tomar los correctivos de forma
oportuna y poder abordar los inconvenientes, solucionarlos y generar nuevas practicas tendientes
a la calidad.

En los hallazgos, igualmente destaca el uso de diversos canales de comunicacion tanto
virtuales como fisicos caracterizandose por ser formales, personalizados y de manera
preferencial, los cuales permiten generar la promocion de productos y servicios de manera
dinamica, ecoldgica, accesible, clara y sencilla, la cual es sustentada y enfatizada en la
bidireccionalidad e interaccion con los usuarios. Esta experiencia ha resultado altamente
significativa en la situacion de pandemia ante el Covid-19 que se vive, permitiendo la
interaccion e informacion constante para facilitar el transporte extraurbano, factor que ha
permitido a su vez estrechar las relaciones con los usuarios y garantizando la proclividad de los
servicios y productos que se les ofertan tanto de manera presencial y virtual.

Resalta ademas, que las fuentes de ingresos en la Terminal Metropolitana de Transporte
Terrestre de Barranquilla, es manejada bajo los estandares y normativas de las entidades
publicas, contando a su vez con una serie de ingresos adicionales que provienen del sector
privado en las figuras de concesiones de servicios, situacion que coincide con la definicion de
caracter mixto bajo la cual se circunscribe esta organizacion; por lo cual, la segmentacion de
mercado, aporta fuentes de ingresos adicionales que nutren el capital de inversion y

sostenibilidad de la organizacién para su funcionamiento; en consecuencia se cuenta con una
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estructura de costos acorde a la naturaleza y funciones que le permiten un manejo de las fuentes
de financiamiento con tendencia a reducir costos, asi como a mejorar los productos y servicios
ofertados.

Asimismo, en los hallazgos se encuentra que existen tres elementos fundamentales en la
Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, el talento humano, puesto que
éste es la cara visible de esta entidad, las que propician en su accionar los vinculos con los
usuarios; contar con los recursos econémicos, operativos y logisticos para poder proyectar los
productos y servicios que se ofrecen a los usuarios, asi como en la innovacién y proyeccion de
los mismos, forman parte de la cadena de valor; no obstante, la infraestructura, necesita ser
adaptada y mejorada a las nuevas dindmicas que se presentan para poder responder a las
necesidades de los usuarios mediante capacidades instaladas acordes a las innovaciones y retos
presentes y con proyeccion futura.

Otro elemento que destaca de lo encontrado, es que la Terminal Metropolitana de
Transporte Terrestre de Barranquilla, cuenta con un modelo ecléctico desde el punto de vista
gerencial, enmarcados en los propuestos por Henry Minzherg y el de W. Chan Kin y Rene
Mauborgne; por tanto, desde este enfoque gerencial, existe una division de trabajo y se gestionan
cada uno de sus segmentos de manera articulada para impulsar los productos y servicios que se
ofrecen a los usuarios, pero a su vez, se desarrollan estrategias tendientes a fomentar la
innovacion como mecanismo que permita generar valor agregado que permita la satisfaccion de
las necesidades de los clientes, este hibrido gerencial, ha dado paso a nuevas formas de adelantar
la innovacion, gestionar los cambios y adecuar los procesos que se desarrollan desde esta
entidad,

En este orden de ideas, en este andlisis se tiene que en la Terminal Metropolitana de

Transporte Terrestre de Barranquilla, existen procesos focalizados que parten de su modelo de
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gestion que permiten escenarios para la incubacion de esquemas tendientes a la innovacién, bien
sea desde la forma administrativa, de manera radical en los productos y servicios que se ofrecen,
e incluso gradual o incremental en sus procesos, situacion que permite adaptarse con flexibilidad
para dar respuestas a las necesidades y requerimientos de los usuarios.

En lo que respecta al segundo objetivo, que esta orientado a “Caracterizar las
necesidades de servicios de los usuarios de la Terminal Metropolitana de Transportes de
Barranquilla”, se pudo conocer sobre la dimension “Prestacion de servicio de transporte
terrestre de pasajeros” y del indicador “Rutas y destinos”, 10 que se muestra a continuacion:

' 1 de los gerentes con el 25% alude que es necesario ampliar las rutas y destinos,
mientras que 3 de los mismos con el 75% restante argumentan que no lo es.

' 49 de los usuarios de la terminal que registran el 71% alega que si es necesario
ampliar la cobertura de destinos de la Terminal.

' 51 de los pasajeros con un 74% considera necesario incorporar diversas
alternativas en los trayectos o recorridos al momento de viajar.

' 57 de los pasajeros con un 83% proceden de “Barranquilla”.

' 28 usuarios con un registro del 41% tiene como destino “Cartagena”. 7 con el
10% “Santa Marta”, 4 con el 6% alegan que es “Bogotd”, “Guajira” y “Sincelejo”; mientras que

3 con el 4% a “Maicao” y “Valledupar” respectivamente.

' 3 de los pasajeros con un 4% refieren efectuar al menos dos escalas.
' 56 de los usuarios con un 81% afirma que viaja de forma directa.
' 45 pasajeros que ocupan un 65% especificaron que la ruta empleada es la

interdepartamental, mientras que 21 de los mismos con el 30% refirio que es urbana, y 2 de ellos

con el 3% indicaron que es rural el tipo de ruta.



129

En la dindmica de la Terminal de pasajeros, se encuentra en lo que respecta a las rutas y
destinos hay posiciones contrapuestas entre los gerentes (75%) que consideran que no es
necesario ampliar las rutas y destinos versus lo usuarios (71%) quienes aseveran que Si es
necesario, aunado a esto, el 74% de los pasajeros considera necesario incorporar diversas
alternativas en los trayectos o recorridos al momento de viajar. En cuanto a los destinos, se tiene
que los més solicitados por el 41% de los pasajeros es “Cartagena” seguido de Santa Marta con
el 10%. Asimismo, se pudo conocer que 81% de los usuarios viaja de forma directa, y el 65% lo
hace interdepartamentalmente.

En lo que respecta a las rutas y destinos, debido al crecimiento demografico y econémico
sostenido, la demanda del transporte publico ha adoptado diferentes modalidades que permiten
facilitar la movilizacion tanto urbana como extraurbana, incidiendo en la aparicién de rutas y
destinos con frecuencias de viajes que permitan maximizar la prestacion de servicios a los
usuarios y satisfacer sus necesidades de traslado. (Serna, et. al, 2016).

Desde las premisas antes sefialadas, se tiene que es importante generar las rutas y
destinos que permitan satisfacer las necesidades de los usuarios de la Terminal Metropolitana de
Transporte Terrestre de Barranquilla; esto supone ademas, una revision de las capacidades
técnicas, operativas y logisticas que contribuyan en la ampliacién de las rutas y destinos, no solo
de las ciudades mas solicitadas, sino de aquellas que menor flujo presentan, de forma tal que se
pueda satisfacer las necesidades de los pasajeros adecuadamente.

Continuando con el analisis, dentro de esta dimension también se encuentra el indicador
“Frecuencias”, del cual se pudo encontrar lo plasmado a continuacion:

' 4 de los gerentes con el 100% alega que no es necesario cambiar la frecuencia de

los viajes.
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' 47 de los usuarios que reflejan un 68% piensa que es importante incrementar la
frecuencia de los viajes.

Se observa que existen discrepancias entre los gerentes y los usuarios con respecto a la
necesidad de aumentar la frecuencia de los viajes, de forma tal que el 100% de los gerentes
desestima esta posibilidad, frente al 68% de los usuarios que argumentan la necesidad de
incrementar el nimero de salidas. En lo que respecta a la frecuencia de los viajes, al igual que
otras necesidades de los usuarios de medios de transporte terrestre, se hace necesario llevar a
cabo estudios que permitan determinar los aspectos relacionados con la actual y las nuevas
ofertas de productos y servicios, de forma tal que se pueda satisfacer los requerimientos de sus
clientes; esto implica, emplear diferentes esquemas de medicién que contribuyan a tal fin,
(Fonseca y Sanchez, 2015).

Sobre la base de lo antes planteado, es necesario que en a Terminal Metropolitana de
Transporte de Barranquilla, se generen acciones tendientes a estudiar las necesidades planteadas
por los usuarios en cuanto a las frecuencias de salida que se ofertan en esta entidad; todo ello, en
aras de poder adecuar las frecuencias de viajes y contribuir a satisfacer las necesidades de los
usuarios, tal como se refiere desde los elementos tedricos expuestos por estos autores.

En lo que concierne al indicador “Accesibilidad”, contemplado en esta dimension, se
tiene lo siguiente:

3 de los gerentes con el 75% manifiestan que la Terminal no se encuentra ubicada en un
lugar de facil acceso para todas las zonas de Barranquilla.

4 de los gerentes que ocupan el 100% aluden que en la Terminal se cuentan con los
accesos adecuados para las personas con discapacidad

31 de los usuarios con el 45% utilizan como medio de interconexion los taxis, 14 con un

20% emplean buses, mientras que 10con el 14% lo hacen en moto.
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Se desprende que la ubicacion de la Terminal Metropolitana de Transporte terrestre de
Barranquilla se encuentra situada en una zona que supone un traslado por parte de los usuarios
desde diferentes puntos equidistantes, lo cual, hace que los mismos tengan que acceder
empleando diferentes medios de transporte complementarios; asimismo destaca que se cuentan
en esta entidad de transporte con los accesos necesarios para las personas con discapacidad.
Entre los atributos que implican la movilizacion de usuarios existen tres atributos a tomar en
cuenta, del cual destaca la ubicacién entendida como el grado de accesibilidad al sistema de
transporte desde diferentes contextos geograficos del territorio, (Murcia, 2010).

De esta forma, resulta relevante que la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de
Barranquilla, sea accesible por los usuarios desde cualquier punto del area metropolitana a la que
sirve, para ello, se debe innovar en la forma como se puede acercar los servicios y productos
ofertados a los usuarios, de forma tal que puedan satisfacer las necesidades y acortar las
distancias para poder hacer uso de estos; también resalta el hecho que la poblacién que posee
algun tipo de discapacidad pueda acceder a las instalaciones porque existen los medios
adecuados para tal fin.

Para el indicador “Servicios” enmarcado en esta dimension se encontré en los resultados
lo que se plasma a continuacion:

4 de los gerentes con el 100% argumentan que si es necesario crear Terminales
Satelitales.

67 de los usuarios con el 97% estan de acuerdo con la construccion de Terminales
Satelitales.

Se desprende que tanto el nivel gerencial de la Terminal Metropolitana de Transporte
Terrestre de Barranquilla como los usuarios coinciden en apuntar que es necesario la creacion de

Terminales Satelitales. Las terminales satelitales, pueden operar en dos modalidades a saber: las
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operaciones de paso, en las cuales los vehiculos despachados de la terminal central pueden hacer
una parada en la terminal satelital, para recoger pasajeros en ese sector o zona de afluencia;
mientras que la otra supone solo la salida descentralizada desde cualquier terminal (principal y
satélites), funcionando cada una de estas como origen-destino independientemente, (La
Terminal, s/f).

En virtud de lo antes expuesto, resulta importante la aceptacidn que existe entre los
oferentes de servicios y productos, asi como por parte de los usuarios, en cuanto a la creacién de
Terminales Satelitales que contribuyan a facilitar el acceso a toda la poblacion que reside en el
area metropolitana de Barranquilla, de forma tal que los recorridos sean mas cortos para los
usuarios.

Para el indicador “Instalaciones”, se pudo evidenciar que los gerentes argumentaron lo
que se plasma a continuacion:

3 de los gerentes con el 75% sefialan que se cuenta con la capacidad operativa y logistica
de infraestructura para atender a los usuarios que frecuentan y hacen uso de las instalaciones de
la terminal.

Las terminales de transporte de pasajeros son el punto de origen y destino de largos
recorridos, por tanto, sus instalaciones deben brindar las comodidades, productos y servicios, asi
como el almacenamiento y mantenimiento de unidades de autobds, (Fonseca y Gutiérrez, 2015).

Sobre la base de lo antes planteado, reviste importancia que la Terminal Metropolitana
de Transporte Terrestre de Barranquilla, cuente con las instalaciones adecuadas para brindar un
mejor servicio a sus usuarios, tanto desde el punto de vista logistico como operativo.

Para este segundo objetivo del estudio, toda vez que se ha analizado la dimension
prestacion de servicio de transporte terrestre de pasajeros y cada uno de los indicadores

asociados a esta, se desprende lo siguiente:
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En la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, segun los
resultados encontrados se evidencia gque existen contraposiciones entre los usuarios y el nivel
gerencial en cuanto a la ampliacion de ruta y destinos, teniendo de esta forma que a razon de los
pasajeros deben ser incorporados nuevos destinos que permitan cubrir geograficamente una
mayor extension del territorio en viajes extraurbanos o intermunicipales, esto supone ademas
diversas alternativas tanto en los trayectos como en el recorrido para poder satisfacer esta
demanda; mientras que los gerentes consideran que los destinos y rutas ofertados hasta los
momentos resultan pertinentes sobre todo por la situacion de pandemia ocasionada por el
Covid-19; eso supone efectuar un estudio y la revision de las capacidades técnicas, operativas y
logisticas que se despliegan y que se instrumentalizaran una vez superada esta realidad.

Una situacion similar ocurre con las frecuencias de salidas que segun los usuarios deben
tener mayor periodicidad en aras de disminuir los tiempos de espera, razon sobre la cual los
Gerentes exponen que no es necesario en estos momentos pertinente debido a la baja en la
afluencia de pasajeros con respecto a las estadisticas de afios anteriores a la crisis generada por la
pandemia del Covid-19. Sin embargo, a la luz de esta realidad, es necesario que la Terminal,
instrumentalice una serie de estudios que permitan considerar y evaluar la dindmica de las
frecuencias de salidas para reducir los tiempos de espera innecesarios y ajustar de manera eficaz
las necesidades de los usuarios sin descuidar los protocolos de bioseguridad.

Asimismo, se evidencia en los resultados alcanzados que los usuarios en su mayoria
proceden del Area Metropolitana de Barranquilla, desde las principales localidades y barriadas,
destacando las del municipio Soledad, y Barranquilla como punto de partida, y en cuanto a los
destinos se pudo conocer que prevalecen Cartagena de Indias y la Guajira (Maicao), Santa
Marta; la frecuencia de viajes se ubica en 1 a 2 escalas en el viaje de los pasajeros, mientras que

prevalece los viajes directos, interdepartamental — urbana. Elementos que son importantes para
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conocer el comportamiento de los pasajeros y la dindmica sobre las frecuencias de los viajes
sobre todo a estos destinos que son los mas solicitados.

En este analisis, igualmente se encontrd que las instalaciones de la Terminal
Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, son adecuadas para la prestacién de los
servicios y productos que se ofrecen en lo que respecta a sus capacidades fisicas, logisticas y
técnicas que permiten un nivel operativo acorde para la innovacion y para el desarrollo de sus
procesos, la cual también contempla la accesibilidad para personas con discapacidad o
diversidad funcional. Sin embargo, se encuentra también que la accesibilidad a las instalaciones
desde diferentes puntos del Area Metropolitana es dificil, a pesar de contar con rutas de buses y
transporte publico, conexidn con alimentadores del Transmetro, y Taxis; sin embargo, también
se pudo conocer que los pasajeros usan medios de transportes informales como mototaxis,
colectivos, carricoches para poder usar los servicios de la Terminal, razon por la cual se deben
desplegar las acciones necesarias para acortar estas distancias a través de la innovacion.

Surge también en los resultados, tanto de usuarios como de gerentes la necesidad de
creacion de terminales satelitales distribuidas en diferentes puntos de la ciudad que permitan
contar con las instalaciones adecuadas para prestar un mejor servicio, de manera accesible a
diferentes puntos del Area Metropolitana, pero qué a su vez, faciliten desde el punto de vista
logistico y operativo el acercamiento e interconexiones necesarias entre cada una de ellas. De
esta forma, las Terminales Satelitales, también pueden operar de forma independiente para la
salida y llegada de pasajeros, asi como contar con una ampliacion de las rutas y destinos del
territorio nacional, lo cual, le configuraria como una opcién valida para solventar algunas
problematicas que se presentan como consecuencia de la accesibilidad con respeto a la ubicacion

actual de la Terminal como entidad que sirve al Area Metropolitana de Barranquilla.
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En cuanto al tercer objetivo denominado “Establecer los esquemas de innovacion que
se pueden adoptar para crear, mejorar y fortalecer las lineas de negocios, y los servicios en
la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla”, se pudo evidenciar en la
dimension “Terminales satelitales” e indicador “Servicios” se tiene que:

' 4 de los gerentes con un 100% afirman que las alternativas “servicios bancarios “,

2 ¢ 99 ¢ 29 ¢ 9% ¢

“parqueaderos”, “primeros auxilios”, “carros maleteros”, “circuitos cerrado de tv”, “sillas de

29 ¢ 29 ¢ 9 <6

rueda”, “asistencia al pasajero”, “asignacion de taxis seguros”, “policia y cuerpos de seguridad”,

2 <6 bR 1Y 2 ¢

“guarda equipajes”, “wifi gratis”, “restaurantes”,

2 <6 99 ¢e

capilla”, “encomiendas”, “espacios
comerciales”, “vacunacion” y “sala de espera”, son elementos que deben ser servicios o
productos ofertados en la linea de negocio para brindar facilidades a los clientes de la Terminal
de Transporte.

' 52 de los usuarios con el 75% aluden que debe haber “wifi gratis”, 38 con el 55%
apunta los “bafios”, 34 con el 48% refiere que debe hacer “cafeteria-restaurante” y “aire
acondicionado”, 31 con el 45% senala la presencia de “policia”, 28 con 41% expresa que debe
haber “cajeros”, 24 con un 35% afirman que debe haber “primeros auxilios”, 21 con el 30%
manifiesta que deben haber “vacunaciones” y “locales comerciales”, 20 con el 29% plantea que
den existir “oficinas bancarias”.

' 39 de los usuarios con el 57% refiere en cuanto a la capacidad fisica en cuanto a
transporte que las terminales satelitales deben contar con mas lineas de buses

. 25 de los pasajeros con el 36% alegan que debe haber mas puntos de
interconexion.

' 50 de los usuarios con el 72% afirman en cuanto a la atencion de las personas que

debe haber salas mas amplias y comodas.
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' 51 de los pasajeros con el 74% especifican sobre la accesibilidad en la terminal
satelital, que se deben contar con sillas de rueda, 61 de los mismos con el 88% alude la presencia
de rampas de acceso, 42 de ellos con el 61% apunta los bafios para discapacitados y 38 de los
usuarios con el 55% manifiestan que debe contarse con parqueaderos para discapacitados.

Se desprende de lo anterior que tanto gerentes como usuarios coinciden en destacar que
deben estar presentes los siguientes servicios: wifi gratis, servicios bancarios, primeros auxilios,
policia y cuerpos de seguridad, cafeteria-restaurante, vacunaciones, locales comerciales;
asimismo, se evidencia que los usuarios refieren que se debe incrementar el nimero de lineas de
autobus, generar mas puntos de interconexién y contar con salas de espera mas amplias y
comodas; aunado a esto los usuarios refieren que deben contarse con elementos de accesibilidad
para personas con discapacidad.

Las lineas de negocio, abarcan diferentes productos o servicios que pueden provenir del
modelo inicial de las organizaciones o emergen a causa de los cambios en e disefio, el mercado,
la demanda de los clientes, la competencia, haciendo que la organizacién segmente o divida sus
actividades para responder a los nuevos desafios e innovar (Vega, 2013).

Desde las premisas anteriores, se tiene que la Terminal Metropolitana de Transporte
Terrestre de Barranquilla, al momento de crear una terminal satelital, debera trazar una linea de
negocios que responda a las necesidades y requerimientos de sus usuarios, tal como los descritos
por los usuarios y los gerentes, ademas de generar las condiciones que le permitan contar con las
capacidades técnicas, presupuestarias, financieras, operativas y logisticas apropiadas para
alcanzar este propdsito; sobre lo cual, serd necesario innovar en la incorporacion de servicios
nuevos 0 mejorar las experiencias ya obtenidas, partiendo para ello entonces, de los esquemas de

innovacion radical o incremental.
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En lo que respecta al indicador “Mercados”, se pudo conocer de los datos alcanzados
por la aplicacién de los instrumentos lo siguiente:

' 3 de los gerentes con el 75% considera que no es necesario ampliar los destinos al
crear la terminal satelital.

’ 18 personas que registran el 26%, se encuentran entre los 41 a 50 afios de edad;
16 usuarios con el 23% entre los 21 a 30 afios, y 13 con el 19% entre los 31 a 40 afios de edad.

' 35 de los pasajeros con el 51% pertenecen al género masculino, mientras que 32

con el 46% son del género femenino.

’ 63 de los usuarios con un 91% son colombianos.

' 57 de los pasajeros que registran un 83% residen en el Atlantico

' 30 usuarios con el 43% residen en Soledad, mientras que 17 con el 25% son de
Barranquilla.

' 5 de los pasajeros con el 7% provienen del centro, 4 con el 6% proceden del

Barrio Hipodromo, 3 de los mismos con el 4% son de los Barrios Cedros y las Moras, 2 de ellos
con el 3% residen en Villa Estadio, los Robles, Nuevo Milenio.

' 27 pasajeros con el 39% son trabajadores, 13 de ellos, con el 19% son estudiantes,
12 de los mismos con el 17% son amas de casa, 6 de los usuarios con el 9% son pensionados y 5
pasajeros con el 7% son turistas.

' 21 usuarios con el 30% usa la terminal debido a su trabajo, 12 pasajeros con el
17% por turismo, 7 de ellos con el 10% a causa de sus estudios.

' 25 de los pasajeros con el 36% viaja con su familia y 24 con el 35% viaja solo.

' 35 de los usuarios con el 51% manifiesta que el tiempo de espera en la terminal es

de 1 a 2 horas.
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Se desprende en cuanto al mercado, que los gerentes consideran que la terminal no
requiere de mas destinos, de igual modo, en los datos se tiene una radiografia que permite
caracterizar a los usuarios que hacen uso de la terminal, distinguiéndose los siguientes aspectos:
el rango de edad de mayor prevalencia es el de 41 a 50 afios, prevalece el genero masculino entre
los usuarios, la nacionalidad que prevalece es colombiano, en su mayoria residen en el Atlantico,
con mayor presencia del municipio Soledad, el barrio de procedencia es variado, la principal
causa de uso de los servicios de la terminal es por motivos laborales, la mayoria viaja con su
familia o solo y que el tiempo de espera oscila entre una a dos horas.

Para las organizaciones resulta esencial el poder caracterizar y conocer las preferencias
de sus clientes y su competencia, para poder enfocar las estrategias y acciones a seguir para
satisfacer a sus clientes, en cuyo proceso se puede innovar a nivel organizacional para adaptarse
a los cambios necesarios que permitan alcanzar tal fin, independientemente del sector al que se
dedique, esto se traducira en resultados de productos y servicios diferenciados y el uso de
procesos mas eficientes, (Zapico, 2020).

De esta forma, el poder contar con una caracterizacion de los usuarios y su
comportamiento como consumidor, representa una ventaja competitiva para generar la
innovacion en la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, puesto que
estos aspectos contribuyen a conocer los gustos, preferencias y realidades de los pasajeros; y por
ende, enfocar las estrategias y acciones a seguir para poder satisfacerlas, propiciando de esta
forma una toma de decisiones ajustada a parametros que permitan la innovacion de productos y
servicios en las terminales satelitales a desarrollar.

Dando continuidad al analisis, dentro de esta dimension también se encuentra el

indicador “Instalaciones”, sobre el cual se obtuvo lo que se sefiala a continuacion:
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' 4 de los gerentes con el 100% aluden que la capacidad, lo operativo y logistico y
seguridad son buenas.
' 4 de los gerentes con el 100% refieren que la ubicacion geografica, accesibilidad

y ambiental es regular.

' 2 de los gerentes con el 50% manifiestan que la infraestructura es buena.

' 4 gerentes con el 100% sefiala que la estructura organizacional contempla la
innovacion.

' 2 de los gerentes con el 50% refieren que la estructura organizacional es flexible.

0 40 de los usuarios con el 58% manifiestan que la nueva ubicacion de la terminal

satelital debe ser en el Boulevard Simén Bolivar; mientras que 20 con el 29% sefialan que debe
estar al norte de la ciudad.

Desde los datos obtenidos, se evidencia que tanto los gerentes reconocen que la ubicacion
geografica, accesibilidad y condiciones ambientales de la Terminal Metropolitana de
Barranquilla son regulares, a pesar de tener una buena capacidad y condiciones operativas,
logisticas y de seguridad, teniendo a favor que la estructura organizacional es flexible y en ella
se contempla la innovacion. Por parte de los usuarios, se tiene que estos proponen segun la
tendencia de los datos recabados dos localidades donde se pueden ubicar terminales satelitales,
la primera de ellas es en el Boulevard Simon Bolivar y la segunda en el norte de la ciudad.

Desarrollar terminales satelitales, requiere que se efectle una secuencia de pasos entre
las cuales se cuenta un estudio técnico y socio econémico de factibilidad, a los fines de
garantizar la conectividad entre los servicios de transporte, cubra el crecimiento demografico de
500 mil habitantes, de la demanda y preste los servicios basicos en sus instalaciones (Decreto

2028, 2006).
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Desde la evidencia antes plasmada, se tiene que las instalaciones de Terminales
Satelitales, requiere de una secuencia de pasos para poder llevarlas a cabo y deben cumplir con
la normativa vigente; por tanto, los datos aca presentados sirven como insumo para realizarlas
acciones necesarias para poder generar un proceso de innovacion que permita instaurar este tipo
de servicio en el area Metropolitana de Barranquilla, y asi poder satisfacer las necesidades de los
usuarios en cuanto a la ubicacion, instalaciones, servicios y productos que se pueden ofertar.

En lo concerniente al indicador “Procesos”, se evidencia en so datos obtenidos lo
siguiente:

' 2 de los gerentes con el 50% considera que es necesario fortalecer los procesos
destinados a la innovacion.

' 56 de los usuarios que registran un 81% aluden que se debe innovar.

' 44 pasajeros con el 64% considera gque la innovacion (renovacién o

transformacion) de los servicios es necesaria en la Terminal de transporte.

' 24 usuarios con el 35% asevera que la innovacion debe contemplar lo
tecnoldgico.
’ 56 de los pasajeros con el 81% considera que una innovacion que se debe

incorporar es una sala de esparcimiento.

Se evidencia en los procesos que en la opinién de la mitad de los gerentes es necesario
fortalecer la innovacion; mientras que los usuarios consideran que la innovacion reviste
importancia en los procesos de la Terminal, sobre todo en cuanto a los servicios que se ofrecen,
tanto desde lo tecnoldgico como en la incursion de variedades como lo son el poder contar con
una sala de esparcimiento.

La innovacion esta concebida como un conjunto de acciones, cambios y ajustes que se

producen con la finalidad de mejorar o establecer nuevos esquemas para el desarrollo de los
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procesos que permiten generar algun tipo de producto o servicio; todo ello, en aras de optimizar
su calidad, y satisfacer al cliente en sus necesidades, por lo tanto, la innovacion busca cubrir de
manera creativa los requerimientos planteados por los clientes, (Martinez, 2006).

En virtud de lo antes plasmado, se tiene que en la Terminal Metropolitana de Transporte
terrestre, se deben efectuar todas las acciones pertinentes que permitan fortalecer los procesos
que se desarrollan en pro de la innovacion; de igual forma, en lo que respecta a la terminal
satelital debe incorporar nuevos elementos tecnoldgicos que contribuyan a facilitar los servicios
que se generan, ademas de adecuarse a las comodidades que son demandadas por sus usuarios
bien sea empleando innovacion radical o gradual.

Otro de los indicadores es “Spin-off”, que se empleo dentro de esta dimension y que
produjo los siguientes datos para su analisis:

0 4 de los gerentes con el 100% alude gue la innovacion empresarial puede
contribuir a ampliar la linea de negocios cuando se considera la variedad de los productos y la
calidad de los servicios.

' 2 de los gerentes con el 50% considera que es necesario implementar nuevos
procesos, productos y servicios desde la experiencia actual de la Terminal.

Se desprende de lo antes sefialado, que la innovacion empresarial puede aportar
elementos que contribuyan a la diversificacion de los servicios y productos que se pueden
generar en la terminal satelital partiendo de criterios de calidad; para alcanzar esto, se debe
también innovar en los procesos respectivamente. La innovacion plantea la introduccion de un
nuevo o mejorado servicio — producto, proceso, método, forma organizacional, practicas
internas, (Suarez, 2018).

Desde los planteamientos anteriores, se evidencia el significado que tiene la innovacion

para generar nuevas lineas de negocios, centradas en las necesidades de los usuarios que
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desencadenen productos y servicios de calidad; sobre lo cual, se puede partir de las experiencias
existente como punto de partida y efectuar los ajustes en los niveles necesarios, procesos, formas
de ofrecer los servicios, entre otras.

En cuanto al indicador “Ambientales”, de los datos alcanzados de la aplicacion de
instrumentos se tiene:

’ 4 de los gerentes con el 100% argumentan que la seguridad y el orden son buenas,
mientras que la distribucion es regular

' 2 de los gerentes con el 50% dice que el aseo y estructura fisica son buenas.

Se tiene que el nivel gerencial refiere sobre las condiciones ambientales que las referidas
al aseo y estructura fisica son buenas, ademas de ofrecer espacios de orden y seguridad. Contar
con un sistema de gestion ambiental en las Terminales de pasajeros que enmarque procesos del
uso racional de los recursos, prevencion de contaminacion y mitigacion del dafio ambiental,
reduccion del consumo de energia, puntos verdes, entre otros debe ser un factor de innovacién
que debe ser considerado para que este tipo de organizaciones sean sustentables y sostenibles
(Mendoza y Téllez, 2006).

Desde los planteamientos antes descritos, se tiene que en la Terminal Metropolitana de
Transporte Terrestre de Barranquilla y en las Terminales satelitales que se generen, es prioritario
que se establezcan no solo las condiciones fisico ambientales iddneas, sino que también se
deberia instrumentalizar una linea de gestion ambiental destinadas a velar por el desarrollo
sustentable y sostenible de estas entidades, de manera tal que se contribuya al ahorro energético,
el uso de tecnologias limpias, entre otros.

Finalmente, para el tercer objetivo, sobre la base del anlisis de la dimension Terminales
satelitales y todo el conjunto de indicadores que la componen, en la Terminal Metropolitana de

Transporte Terrestre de Barranquilla, se encontré que:
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En cuanto a los mercados, se pudo evidenciar desde los resultados una caracterizacion
que da cuenta de los usuarios que frecuentan los servicios y productos ofertados en la Terminal,
en cuyos aspectos socio demograficos se distinguen que el rango de edad con mayor prevalencia
oscila entre los 41 a 50 afios, por lo cual se puede estimular en segmentos etarios mas de
poblacion mas joven estimulos para impulsar la proclividad y estimular la demanda de viajes, a
través de promociones. Situacion similar que ocurre con respecto al género, donde prevalece el
masculino en el uso de los productos y servicios que se ofrecen desde la terminal, sobre lo cual,
se pueden generar alternativas tendientes a propiciar la participacion de las mujeres con tarifas
preferenciales.

Otro factor que destaca es que los usuarios que hacen uso de los productos y servicios de
la Terminal son de nacionalidad colombiana, situacién que es congruente con la realidad que se
desarrolla durante la pandemia del Covid-19 y el cierre y restricciones de acceso desde las
fronteras, puertos y aeropuertos para actividades turisticas, por lo cual, el ejercicio de
movilizacion y transporte se ha enfocado a atender a la poblacion nacional.

Resulta relevante en este analisis tener en cuenta que los usuarios que hacen uso de las
instalaciones, servicios y productos de la Terminal, se encuentran residenciados en el
Departamento Atlantico, con una alta presencia del municipio Soledad, provenientes de variadas
barriadas; destacandose igualmente, que la principal causa de uso de los servicios de la terminal,
es por motivos laborales. Otro factor relevante, es que por lo general al momento de viajar es
mas frecuente que los usuarios lo realicen en compafiia de su familia, y también solos, ademas
de conocerse que el tiempo de espera fluctta entre una a dos horas para el embarque y salida a
sus destinos.

Todos estos aspectos dan cuentan de una caracterizacion que puede permitirla incubacién

de innovaciones en productos, y servicios destinados a satisfacer las necesidades de los usuarios,
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pero también, en la incursidn de nuevas formas y lineas de negocios que pueden ser consideradas
para la terminal y sus futuras sedes satelitales, como elementos claves del mercado para poder
generar alternativas y desplegar los procesos que contribuyan a impulsar las actividades de
movilizacién intermunicipal. De alli la importancia de conocer los gustos, preferencias y
realidades de los pasajeros.

En este orden de ideas, se pudo conocer asimismo que en la Terminal que es necesario
innovar en los procesos a razén de lo expuesto por los usuarios y gerentes, esto supone
incursionar en diferentes formas de hacer las cosas, de gestionarlas, administrarlas y de propiciar
los cambios necesarios de manera flexible para que puedan desplegarse las actividades desde
nuevas perspectivas que contribuyan a fortalecer los esquemas y desarrollar nuevas alternativas
como las terminales satelitales con una mirada futurista que considere el crecimiento de su
mercados, asi como de las lineas de negocios; esto supone no solo la innovacién tecnologica,
sino también la radical e incremental, segln sea el caso.

Al analizar los resultados, se encuentra también la existencia de una gama de servicios
que los usuarios y los gerentes consideran pertinentes y que se deben encontrar presentes en las
terminales satelitales para poder brindar comodidades al viajero, muchos de ellos ya presentes en
la sede de la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, tales como lo son
wifi gratis, servicios bancarios, primeros auxilios, policia y cuerpos de seguridad,
cafeteria-restaurante, vacunaciones, locales comerciales; asimismo, se evidencia que los usuarios
refieren que se debe incrementar el nimero de lineas de autobus, generar mas puntos de
interconexién y contar con salas de espera mas amplias y comodas; aunado a esto los usuarios
refieren que deben contarse con elementos de accesibilidad para personas con discapacidad.

Destaca ademas que los usuarios proponen como innovacion una sala de esparcimiento

para los tiempos de espera, misma que puede ser considerada no solo para la Terminal Satelital,
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sino también para la sede actual como una innovacién que se puede introducir para generar
nuevos espacios de entretenimiento, descanso Yy distraccion, lo cual contribuiria a reducir el
impacto por el tiempo de espera para los abordajes de salidas y para aquellas personas que se
encentran en transito por motivos de interconexién. Esto l6gicamente y aunado a lo antes
plantado, supone un replanteamiento de las lineas de negocios existentes, partiendo desde la
mejora gradual, evaluacion de capacidades técnicas, presupuestarias, financieras, operativas y
logisticas.

Por su parte, en lo que respecta a las instalaciones, se encuentra que tanto los usuarios
como los gerentes coinciden en que debe haber una expansion de las capacidades fisicas y
generar Terminales satelitales, que faciliten la accesibilidad geografica, por lo cual proponen que
estas puedan ser ubicadas en el Boulevard Simén Bolivar y al norte de la ciudad de Barranquilla.
Para ello, se debe partir de la normativa vigente y de las regulaciones que versan sobre esta
materia, destacandose que en funcion del modelo gerencial que distingue a la Terminal se
propician los escenarios para instrumentalizar el cambio, puesto que el mismo es flexible, tiende
a la innovacion; de lo antes sefialado, que la innovacién empresarial puede aportar elementos
que contribuyan a la diversificacion de los servicios y productos que se pueden generar en la
terminal satelital partiendo de criterios de calidad; para alcanzar esto, se debe también innovar
en los procesos respectivamente.

Es importante, que en la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla
y en las Terminales satelitales que se generen, se establezcan no solo las condiciones fisico
ambientales idoneas, sino que también, se deberia instrumentalizar una linea de gestion
ambiental destinadas a velar por el desarrollo sustentable y sostenible de estas entidades, de

manera tal que se contribuya al ahorro energético, el uso de tecnologias limpias, entre otros.
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CONCLUSIONES

Una vez finalizado el analisis de los resultados, se da respuesta al objetivo general de la
presente investigacion orientado a “analizar la gestion de las lineas de negocios desde la
innovacion para la creacion, mejoramiento y fortalecimiento de los servicios ofrecidos en la
Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla™, para ello, los datos obtenidos se
estructuraron atendiendo a las dimensiones e indicadores de cada objetivo especifico, alcanzando
las siguientes deducciones:

En relacion al objetivo dirigido a “Identificar las lineas de negocios y servicios existentes
en la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla”, se pudo evidenciar en la
dimensién plan y modelo de negocios diversos aspectos que caracterizan este proceso;
destacandose que esta organizacion cuenta con un conjunto de servicios, entre ellos, la linea
transporte interdepartamental y lavaderos de vehiculos como principales productos; de igual
forma, se resaltaron las ofertas de transporte tipo taxi y encomiendas. Sin embargo, en relacién
a las actividades comerciales referidas a transporte urbano, terminales satélites, hospedajes y
hoteleria, son actividades econdmicas que se encuentran en fase de diagnostico y evaluacién por
parte de la directiva de la Terminal.

En este mismo orden de ideas, se afirmé que entre otros productos y servicios ofrecidos
se encuentran: sillas de ruedas, rampas de acceso, bafios, puesto de parqueaderos y puntos de
carga; lo antes descrito, permite evidenciar como la Terminal a través del plan y modelo de

negocio, se fundamenta en la segmentacion del mercado, ofreciendo diferentes servicios a fin de
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adaptarse a las demandas y necesidades de los usuarios.

Continuando con la identificacion de los procesos, se obtuvo que los mismos cumplen
con los siguientes elementos: oferta, demanda, costo-precio, origen y destino; ademas de
encontrarse que estos son altamente eficaces, estructurados y flexibles. En relacion a la
propuesta de valor de la Terminal, se pudo evidenciar que esta se enfoca principalmente desde el
plan de comercializacion, se contempla la trazabilidad, la calidad, y es flexible a cambios; no
obstante, el plan de marketing segun los encuestados no resulta relevante y por lo tanto no se
encuentra presente.

En cuanto a los canales de informacién desplegados por la Terminal, se obtuvo que
emplea diversos mecanismos atencion de los usuarios, vinculando lo presencial con lo virtual,
este Gltimo, se ha fortalecido producto de las medidas adoptadas para la prevencion de la
pandemia derivada del COVID-19; de igual forma, los canales de informacion empleados
también han emigrado a las nuevas tecnologias, destacando las pagina web y redes sociales
como principales medios, a esto se afiade las sefializaciones y boletines. Finalmente, se obtuvo
que en cuanto a la relacién establecida con los clientes, se mantiene de forma directa,
personalizada, ademas de contemplar la preferencial (discapacidad) y presencial, aunado a la
forma virtual; ello permite, el desarrollo de estrategias de promocidn y difusion de manera
ecoldgica, sencilla, rapida y accesible.

Al evaluar las fuentes de ingresos de la Terminal, se consigui6 que esta entidad es de
caracter publico, pero que tiene ingresos adicionales del sector privado y esta configurada como
una organizacion de caracter mixto, que no tiene contribuciones del ambito internacional y que a
su vez no estipula la generacion de ingresos propios, permitiendo asi el desarrollo de actividades
econdmicas que propician la segmentacion de su mercados; esta caracteristica permite el disefio

e implementacion de nuevas fuentes de ingresos, contribuyendo asi a la sostenibilidad y
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funcionamiento de la organizacion.

Siguiendo la caracterizacién de los diferentes aspectos que conforman el plan y modelo
de negocio de la Terminal, se destaco que esta organizacion cuenta con recursos claves para su
eficaz funcionamiento, entre las que se cuenta el talento humano, los econémicos, operativos y
logisticos; mientras que la infraestructura, requiriere ser mejorada. De igual forma, se logré
reconocer gque los aspectos financieros y presupuestarios, fueron sefialados como suficientes en
la estructura de costo de la Terminal; otros aspectos sefialados, son la existencia de manuales de
normas y procedimientos, asi como los planes para la atencion de cliente.

Sobre el modelo gerencial de innovacion aplicado con mayor frecuencia en la Terminal,
se destacd que no existe una propuesta Unica, sino que este es eclético, indicando el “modelo de
innovacion de W. Chan Kin y Rene Mauborgne”, como el mas utilizado; sin embargo, se
destacan también su vinculacion con otros en menor proporcién como los modelos: “Estructural
de Henry Minzherg”, “Contigencial de liderazgo”, “Integracion y diferenciacion de Laurence y
Lorsch”, y el de “Interdependencia de James Thomspson”. Con respecto a los procesos, fueron
sefialados los administrativos, operativos y logisticos, seguidos por la innovacion, constituyendo
estos aspectos de vital importancia para la consolidacion de los planes y lineas de negocios
desplegados por la gerencia, a fin de hacer de la Terminal de Transporte, una organizacion
competitiva e innovadora, acorde a las necesidades y demandas de sus clientes y poblacién en
general.

Lo antes descrito, permite resaltar que el plan o modelo de negocio desplegado por la
gerencia la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla, presenta un conjunto de
fortalezas para la gestion de sus lineas de negocios desde la innovacion, permitiendo la creacion,

mejoramiento y fortalecimiento de los servicios que esta entidad ofrece, a fin de ser competitiva
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y la atencion de los cambios y demandas que presenta el mercado, asi como en la bdsqueda de
satisfaccion de las necesidades de sus usuarios.

En lo que respecta al objetivo, orientado a “Caracterizar las necesidades de servicios de
los usuarios de la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla”, se pudo conocer a
través de la dimension “Prestacion de servicio de transporte terrestre de pasajeros” y diferentes
indicadores los siguientes resultados: en cuanto a las “Rutas y destinos” asi como la
“Frecuencia”, se obtuvo que el mayor porcentaje de los usuarios proceden de Barranquilla,
teniendo como destino diferentes Departamentos y Municipios, entre los que se destacan:
Cartagena, Santa Marta, Bogota, Guajira, Sincelejo, Maicao y Valledupar; estos servicios se
ofrecen de forma directa o en escala, atendiendo rutas interdepartamental, urbana o rural.

Sin embargo, de acuerdo a los usuarios de esta terminal, es necesario ampliar la cobertura
del servicio, indicando para ello, que es necesario incorporar diversas alternativas en los
trayectos o recorridos al momento de viajar, asi como la frecuencia de salida; no obstante, los
gerentes encuestados, consideran que esto no es necesario, hecho que devela posiciones
contrapuestas entre ambas partes. Este aspecto, debe ser evaluado desde lo gerencial para poder
atender la percepcién generada por los usuarios y generar las acciones pertinentes en los casos
que asi lo ameriten a fin de establecer nuevas rutas, destinos, y la frecuencia de salida que se
ofertan en esta entidad, respondiendo a la actual dindmica demografica y econémica de la
region; requiriendo para ello, una revision de las capacidades técnicas, operativas, logisticas y
financieras, que den viabilidad, no solo de las ciudades mas solicitadas, sino de aquellas que
menor flujo presentan, contribuyendo a garantizar el eficaz desplazamiento de la poblacion en
todo el territorio nacional.

En lo que concierne al indicador “Accesibilidad”, se evidencidé nuevamente una

contradiccion entre usuarios y el equipo gerencial, de acuerdo a los usuarios sefialan que la
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Terminal no se encuentra ubicada en un lugar de facil acceso para todas las zonas de
Barranquilla, necesitando para llegar a éste otros servicios de transporte como taxis, buses o
motos; mientras que para los gerentes esta entidad cuenta con los accesos adecuados, en especial
para las personas con discapacidad

De esta forma, resulta relevante que este aspecto sea considerado por la gerencia de la
Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, por cuanto es importante contar
con mecanismos que permita el acceso de los usuarios desde cualquier punto del area
metropolitana a la que sirve, para ello, se debe innovar en la forma como se puede acercar los
servicios y productos ofertados a los usuarios, de forma tal que puedan satisfacer las necesidades
y acortar las distancias para poder hacer uso de estos; también resalta el hecho que la poblacion
que posee algun tipo de discapacidad pueda acceder a las instalaciones porque existen los
medios adecuados para tal fin.

Continuando con este analisis, se destaco el indicador “Servicios”, referidos a la creacion
de nuevos negocios o fortalecimiento de los existentes; en este sentido, tanto los gerentes como
los usuarios subrayaron la necesidad de “crear Terminales Satelitales” de forma tal que los
recorridos sean mas cortos para los usuarios, estos pueden operar en dos modalidades: a)
operaciones de paso; b) salida descentralizada desde cualquier terminal (principal y satélites),
funcionando cada una de estas como origen-destino independientemente. Finalmente, en cuanto
al indicador “Instalaciones”, se pudo evidenciar que los gerentes argumentaron que la entidad
cuenta con la capacidad operativa y logistica de infraestructura para atender a los usuarios que
frecuentan y hacen uso de las instalaciones de la terminal, a fin de brindar un mejor servicio.

De esta forma, se pudo establecer que la Terminal Metropolitana de Transportes de
Barranquilla, es una entidad dindmica cuyos servicios deben adaptarse a los cambios y

transformaciones de la sociedad actual, creando e innovando en nuevos productos, mejorando las
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actividades ya existentes a fin de dar respuesta y demandas de sus usuarios; entre estos se
destacan los mecanismos de accesibilidad como las “Terminales Satelitales”, ampliar las
coberturas y frecuencias de las rutas.

En cuanto al tercer objetivo dirigido a “Establecer los esquemas de innovacion que se
pueden adoptar para crear, mejorar y fortalecer las lineas de negocios, y los servicios en la
Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla”, se desplegd la dimension “Terminales
satelitales”, los cuales deben abarcar diferentes productos o servicios, destacando los siguientes
resultados:

a. “Servicios”, de acuerdo a los gerentes encuestados, las alternativas a desarrollar se
encuentran: servicios bancarios, parqueaderos, primeros auxilios, carros maleteros, circuitos
cerrado de tv, sillas de rueda, asistencia al pasajero, asignacion de taxis seguros, policia y
cuerpos de seguridad, guarda equipajes, wifi gratis, restaurantes, capilla, encomiendas, espacios
comerciales, vacunacion y sala de espera; los mismos constituyen servicios o productos
ofertados en la linea de negocio para brindar facilidades a los clientes de la Terminal de
Transporte.

Por su parte, los usuarios sefialan que entre los servicios a ofrecer que ellos esperan tener
en la nueva terminal satelital son: wifi gratis, bafios, cafeteria-restaurante, aire acondicionado,
policia, cajeros, oficinas bancarias, primeros auxilios, vacunaciones y locales comerciales.
Asimismo, refieren que esto terminales satelitales, deben contar con més lineas de buses, puntos
de interconexion, salas mas amplias y comodas; en cuanto a la accesibilidad de los mismos, se
subraya una oferta de servicios para las personas con discapacidad, en los que se cuente con
sillas de rueda, presencia de rampas de acceso, bafios y parqueaderos para discapacitados.

Para el desarrollo de estos servicios se deben generar las condiciones que le permitan

contar con las capacidades técnicas, presupuestarias, financieras, operativas y logisticas
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apropiadas para alcanzar este proposito; sobre lo cual, serd necesario innovar en la incorporacion
de servicios nuevos 0 mejorar las experiencias ya obtenidas, partiendo para ello entonces, de los
esquemas de innovacién radical o incremental.

b. “Mercados”, a partir de este indicador se pudo caracterizar a los usuarios que hacen
uso de la terminal, distinguiéndose que el rango de edad de mayor prevalencia es adulto (edades
entre 41 a 50 afios), prevalece el género masculino entre los usuarios, de nacionalidad
colombiana, en su mayoria residen en el Atlantico, con mayor presencia del municipio Soledad,
el barrio de procedencia es variado, la principal causa de uso de los servicios de la terminal es
por motivos laborales, la mayoria viaja con su familia o solo y que el tiempo de espera oscila
entre una a dos horas.

De esta forma, el poder contar con una caracterizacion de los usuarios y su
comportamiento como consumidor, representa una ventaja competitiva para generar la
innovacion en la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, puesto que
estos aspectos contribuyen a conocer los gustos, preferencias y realidades de los pasajeros; y por
ende, enfocar las estrategias y acciones a seguir para poder satisfacerlas, propiciando de esta
forma una toma de decisiones ajustada a parametros que permitan la innovacion de productos y
servicios en las terminales satelitales a desarrollar.

c. “Instalaciones”, en cuanto a este indicador, se obtuvo que de acuerdo a los gerentes la
ubicacion geografica, accesibilidad y condiciones ambientales de la Terminal Metropolitana de
Barranquilla son regulares, a pesar de tener una buena capacidad y condiciones operativas,
logisticas y de seguridad, teniendo a favor que la estructura organizacional es flexible y en ella
se contempla la innovacion. Por parte de los usuarios, se tiene que estos proponen segun la
tendencia de los datos recabados dos localidades donde se pueden ubicar terminales satelitales,

la primera de ellas es en el Boulevard Simon Bolivar y la segunda en el norte de la ciudad.
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De esta forma, se considera que al disefiar e implementar las instalaciones de Terminales
Satelitales, se requiere desplegar una secuencia de pasos para poder llevarlas a cabo y deben
cumplir con la normativa vigente; por tanto, los datos aca presentados sirven como insumo para
realizarlas acciones necesarias para poder generar un proceso de innovacion que permita
instaurar este tipo de servicio en el area Metropolitana de Barranquilla, y asi poder satisfacer las
necesidades de los usuarios en cuanto a la ubicacion, instalaciones, servicios y productos que se
pueden ofertar.

d. “Procesos™: con respecto a este indicador, se evidencia la necesidad planteada por
gerentes y usuarios de esta Terminal, la necesidad de fortalecer la innovacion, ello implica los
procesos, los servicios que se ofrecen, tanto desde lo tecnolégico como en la incursién de
variedades, a fin de optimizar su calidad, y satisfacer las demandas y necesidades de los
usuarios.

e. “Spin-off”: este indicador destaca la importancia que tiene la innovacion para generar
nuevas lineas de negocios, centradas en las necesidades de los usuarios que desencadenen
productos y servicios de calidad; sobre lo cual, se puede partir de las experiencias existente
como punto de partida y efectuar los ajustes en los niveles necesarios, procesos, formas de
ofrecer los servicios, entre otras.

f. “Ambientales”: este indicador esta referido a las condiciones de aseo y estructura
fisica, destacandose que estas son buenas, ademas de ofrecer espacios de orden y seguridad;
destacando la importancia que para la Terminal y en especial la Terminal Satelital, se generen, es
prioritario que se establezcan no solo las condiciones fisico ambientales idoneas, sino que
también, se deberia instrumentalizar una linea de gestion ambiental destinadas a velar por el
desarrollo sustentable y sostenible de estas entidades, de manera tal, que se contribuya al ahorro

energético, el uso de tecnologias limpias, entre otros.
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Una vez finalizado el analisis de los diferentes objetivos e indicadores, se puede
concluir que la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla, cuenta con recursos
humanos, tecnologicos, financieros y espacio fisico para crear, fortalecer y ampliar las diferentes
lineas de negocios a partir de los modelos actuales de la innovacién y gerencia, a fin de ofrecer
servicios atendiendo las necesidades y requerimientos de los usuarios y del mercado de
transporte en general, siendo uno de los principales proyectos a desarrollar la “Terminal

Satelital”, que permitira ofrecer accesibilidad y diversidad a este negocio.
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RECOMENDACIONES

Una vez finalizado el presente estudio, se realizan un conjunto de recomendaciones con
la finalidad de generar insumos que le permitan canalizar las estrategias y acciones a desarrollar
por la Terminal Metropolitana de Transporte Terrestre de Barranquilla, las cuales se plasman a

continuacion:

a) En cuanto a la directiva de la Terminal de Transporte Terrestre de Barranquilla, se
recomienda:
' Continuar con la segmentacion de mercados fortaleciendo los existentes y los que

se encuentran en fase de diagndstico y creacidn, a fin de poder responder a las necesidades de los
usuarios, asi como las demandas derivadas de los cambios y transformaciones del Distrito
Barranquilla, sus diferentes localidades y municipios del Departamento Atlantico.

' Crear y fortalecer el plan de marketing, por cuanto este constituye un elemento
clave para promover los productos y servicios ya existentes asi como los nuevos, establecidos en
el plan y modelo de negocio, propiciando robustecer la propuesta de valor de esta entidad asi
como sus lineas de negocio.

' Fortalecer la atencion e informacion de los usuarios a través de las modalidades
“presenciales” y virtuales”, atendiendo la nueva normalidad derivada de la pandemia del
COVID.19, asi como los avances de las nuevas tecnologias, a fin de favorecer la divulgacion de
productos y servicios destinados a los clientes, de forma ecoldgica, sencilla, rapida y accesible.

' Diversificar las fuentes de ingresos de la Terminal, a través de nuevos negocios,
actividades econdmicas y de autogestion, aprovechando el caracter privado que esta entidad
tiene, con el propdsito de fortalecer la segmentacion de sus mercados y sostenibilidad de la

organizacion y su funcionamiento.
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' En cuanto a los “recursos claves” de la Terminal, se recomienda mejorar la
infraestructura de esta entidad, por lo que se deben generar estrategias adecuadas que permitan
ofrecer los diferentes servicios en espacios acordes a las necesidades de los usuarios.

’ Con respecto al “modelo de innovacion” y los “procesos” en materia
administrativa, logistica y operativa desplegados por la gerencia, se recomienda continuar con su
enfoque eclético, para poder adaptarse a los cambios y transformaciones que exige el mercado
del transporte terrestre.

' Revisar y evaluar las capacidades técnicas, operativas y logisticas que
contribuyan en la ampliacion de las rutas y destinos, asi como las frecuencias de salidas a fin de
satisfacer las necesidades de los usuarios de la Terminal de Transporte.

' La ubicacion geogréafica de la Terminal de Transporte, requiere el traslado de sus
usuarios para su accesibilidad, por lo que se sugiere innovar en la forma como se puede acercar
los servicios y productos ofertados a los usuarios, permitiendo acortar las distancias.

' Ante la dificultad de accesibilidad de los usuarios de la Terminal, surge la
recomendacion de gestionar la creacion de “Terminales Satelitales”, como mecanismo de
acercamiento de los servicios y productos a las diferentes localidades del area metropolitana, los
cuales cuenten con un conjunto de servicios y productos que responda a las necesidades y
requerimientos de sus usuarios.

' Se sugiere hacer una caracterizacion de los usuarios y su comportamiento como
consumidor, a fin de tomar en cuenta estos aspectos al momento de la creacion de “Terminales
Satelitales”; asimismo, desarrollar un estudio técnico y socio econdomico de factibilidad, a los
fines de garantizar que los diversos servicios a ofrecer estén acorde a las necesidades de la

poblacion.
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' Efectuar todas las acciones pertinentes que permitan fortalecer los procesos que
se desarrollan en pro de la innovacién; de igual forma, en lo que respecta a la terminal satelital
debe incorporar nuevos elementos tecnolégicos que contribuyan a facilitar los servicios que se
generan, ademas de adecuarse a las comodidades que son demandadas por sus usuarios bien sea
empleando innovacion radical o gradual.

’ Es de vital importancia, que todos los proyectos y servicios desplegados por la
gerencia de la Terminal en el marco proceso innovador contemplen la sustentabilidad como uno

de los elementos fundamentales para la preservacion de las condiciones ambientales.

b) A las universidades para que se aboquen a contribuir a través de la investigacion,
docencia y extension en los planes de formacion y adiestramiento continto destinado a
promover la innovacion empresarial, en iniciativas como las que se estudia en este proceso

investigativo.

c) Se recomienda finalmente, establecer que este trabajo sirva de punto de partida a

nuevas investigaciones relacionadas a la innovacion empresarial.
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Por medio del presente se busca que expertos en las variables de estudio validen o evallen
algunos elementos respecto de las preguntas a desarrollar.

Titulo: Gestion de las Lineas de Negocios desde la Innovacion para el Mejoramiento de los
Servicios en la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla

Obijetivo: Analizar la gestion de las lineas de negocios desde la innovacion para la creacion,

mejoramiento y fortalecimiento de los servicios ofrecidos en la Terminal Metropolitana de
Transportes de Barranquilla.

Evaluacion del cuestionario.

INSTRUCCIONES PARA EL EXPERTO

A continuacioén, se presentan treinta y cuatro (34) preguntas o items, conteniendo la
informacion sobre objetivos especificos, variables, dimensiones, indicadores, la cual se
requiere realice la evaluacion considerando los siguientes aspectos:

1. Pertinencia de los items con los INDICADORES de la investigacion.

2. Pertinencia de los items con los OBJETIVOS de la investigacion.

3. Pertinencia de los items con la VARIABLES de la investigacion.

4. REDACCION de los items.
Deberéa con una equis (x) la opcidn que usted considere mas conveniente.
En los recuadros se menciona la siguiente nomenclatura que significa:

o P:Pertinente.

o NP: No Pertinente.

o A:Adecuado

o |: Inadecuado.

Muchas gracias por su aporte.
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Objetivo General

Analizar la gestion de las lineas de negocios desde la innovacién para la creacion, mejoramiento y fortalecimiento de los servicios
ofrecidos en la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla

Objetivo Variable Dimensiones Indicadores ftems Pertinencia Red.
Especifico Objetivo | Variable | Dimen. Indica.
PN PN ]P]nNe] PN Al
1. Sefiale ¢ Cudles son las lineas de negocio existentes en la Terminal Metropolitana
de Transporte de Barranquilla?
Linea de negocio
Respuesta
a. Transporte Interdepartamental
b. Transporte tipo Taxi
c. Transporte urbano
d. Lavaderos de vehiculos
e. Terminales satélites
f.  Encomiendas
g. Hospedajey Hoteleria
h. Otro especifique: |
1. Identificar
las I|'n_eas de Gegtién 2. Enlo que respecta a las lineas de negocio existentes en la Terminal, los
negocios y de Lineas o )
servicios de productos y servicios ofrecidos son:
egs;ee?;?;;n Nggr(\)/(i:cli(())ss Pan y Modelo Segmento de mercado Aspec.to 2 considerar 2 o
Metropolitana y de Negocio 9 a. Similares (productos o servicios parecidos)
de b. Implican funciones similares (en el desarrollo del
Transportes Innovacié producto o servicio
de . n c. Porlogeneral se ofrecen a un mismo tipo de
Barranquilla

consumidor

Q

Poseen un mismo canal de distribucién

o

Su costo es similar o muy parecidos

frecuencia de uso de los usuarios asi:

3. En cuanto a la linea de negocios existentes en la Terminal, identifique la

pasajeros

Frecuencia: Cantidad Promedio o volumen de

a. Diario

b. Semanal
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c.  Mensual

d. Anual

e. Temporadasy festivos

4. las lineas de negocio existentes en la Terminal contemplan:

Aspecto Si No
a. Ofertas
b. Demanda
c. Costos —Precios
d. Origen
e. Destinos

5. éComo es el modelo y plan de negocio para la Terminal Metropolitana de

Transporte?

Aspecto

Si

No

a. Eficaz

b. Estructurado

c. Comprensible

d. Breve

e. Flexible

f.  Otros, Especifique:

Propuesta 6. La propuesta de valor de la Terminal esta enfocada principalmente en:
Elemento Si No

de Valor a. Plande Marketing

b. Plan de Comercializacion

c. Contempla latrazabilidad

d. Contempla la calidad

e. Flexible a cambios
Canales de 7. Cudl es el canal de atencion de mayor uso en la Terminal:
Informacion Tipo de Canal de Atencién Si No

a. Presencial

b. Virtual

c. Otros, Especifique:

1. ¢ Qué canales de informacidn estan presentes en la terminal?

Canales
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Respuesta
a. PaginaWeb
b.  Redessociales
c. Carteleras
d. Sefalizaciones
e. Boletines
f. Otro especifique:
Relaciones 9. ¢Qué tipo de relacion establece la Terminal con los clientes?
con clientes Tipo de Relacion Si No
a) Formal
b) Directa
c) Personalizada
d)  Preferencial (Discapacidad)
e)  Virtual
f) Presencial
Fuentes de 10. Cual es la principal fuente de ingresos de la Terminal:
Ingreso Fuentes de ingresos Si No
a) Publicos
b)  Privados
¢)  Mixtos
d)  Autogestion (ingresos propios)
e) Organismos internacionales
Recursos 11. ¢ Con cudles recursos claves se cuentan en la Terminal para la prestacién del
servicio?
Claves

Recursos Claves

Si

No
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a) Talento Humano

b)  Econdmicos

c) Infraestructura

d) Operativosy Logisticos

e. Otros, especifique:

Estructura 12. La estructura de costos de la Terminal actualmente es:
de costo Estructura de costos Suficiente Insuficiente No Aplica
a. Financieros
b. Presupuestarios
Otros, Especifique:
Planes 13. ¢Existen manuales de normas y procedimientos establecidos en la terminal de
transporte?
2 s 1w o [
14. Indique ¢ Se cuenta con planes para la atencién de cliente?
a) i ] b) No
15. Sefiale: ¢ Se cuenta con planes de ampliacion de infraestructura?
a) Si |:| b) No
Modelo 16. Cual de los siguientes modelos gerenciales descritos a continuacién se aplica

con mayor frecuencia en la Terminal:
Modelo Si | No | N/A

a) Modelo de Innovacién de W. Chan
Kin y Rene Mauborgne: Busca
impulsar la competitividad y marcar
una diferenciacion empresarial entre
compafiias que compiten por los
mismos clientes

b) Modelo Contingencial de
Liderazgo: Determina si un lider es
adecuado para un grupo de trabajo
determinado, mediante la medicién de
su estilo de liderazgo y la situacion
del grupo que tiene que liderar
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¢) Modelo de Integracién y
Diferenciacion de Laurence y
Lorsch: Toma como punto de partida
la diferenciacion y la integracion en
donde la division de trabajo y la
coordinacion son importantes.

d) Modelo de Interdependencia de
James Thomspson: Este criterio
consiste en el agrupamiento de tareas
operativas debe reflejar
interdependencias naturales de
corriente de trabajo

€) Modelo de inteligencia emocional
de Daniel Goleman: Consiste en:
conocer las propias emociones,
manejar las propias emaociones,
motivarse a uno mismo, reconocer
las emociones de los demés y
finalmente, establecer relaciones

f) Modelo de organizaciones que
aprenden de Peter Senge:
Organizacion desarrolla la capacidad
de aprender usando 5 disciplinas:
Dominio personal, Modelos Mentales,
Aprendizaje en equipo, Vision
compartida y Pensamiento Sistémico.

g) Modelo estructural de Henry
Minzberg: ira en torno a dos
premisas claves: la primera de ellas
corresponde a la division del
trabajo y, la segunda, en
la coordinacion de estas tareas para
alcanzar los objetivos definidos,

h) Modelo de ciclos de vida de Robert
Quinn: tienen por objetivo
representar el nivel de desarrollo de la
empresa a través de una serie de
etapas consecutivas; diferenciadas
por caracteristicas propias y retos
por resolver.

i) Modelo de franquicias modulares
de la China: entre sus tareas,
regularmente se encarga de:
administrar los fondos de publicidad
institucional, ubicar y disefiar los
locales, asi como desarrollar nuevos
productos y servicios.
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2.
Caracterizar
las
necesidades
de servicios
de los
usuarios de
la Terminal
Metropolitana
de
Transportes
de
Barranquilla

Procesos

17. ¢Qué tipos de procesos se llevan a cabo en la terminal de transporte?

Tipos de Procesos Si No No aplica

a) Administrativos

b) Operativos y Logisticos

c) Innovacién

3. Establecer
los
esquemas de
innovacion
que se
pueden
adoptar para
crear,
mejorar y
fortalecer las
lineas de
negocios, y
los servicios
enla

Prestacion de
Servicio de
Transporte
Terrestre de
Pasajeros

Rutasy
Destinos

18. ¢Es necesario ampliar las rutas y destinos a ofertar?
a s [_] b) No

Servicios

19. éEs necesario crear terminales satélites?

5L b e [

Frecuencias

20. ¢Es necesario ampliar la frecuencia de viajes y rutas?
a) i |:| b) No

Instalaciones

21. ¢La terminal de transporte cuenta con la capacidad operativa — logistica, de
infraestructura para atender a los usuarios que la frecuentan y hacen uso de sus
instalaciones?

a) si |:| b) No|:|

Accesibilidad

22. ¢Laterminal de transporte, geograficamente se encuentra ubicada en un lugar
de facil acceso para todas las zonas de Barranquilla y su drea Metropolitana?

05 [ 8o []

23. ¢Laterminal de transporte, cuenta con accesos adecuados para personas con
discapacidad?

a) i 1 b No [_|

Terminales
Satelitales

Servicios

24. Sefiale ¢ Cudl de los siguientes servicios o productos deben ser ofertados en la
linea de negocio para brindar facilidades a los usuarios de la terminal de
transporte?

Producto o Respuesta Producto o Respuesta
Servicio Servicio

a. Servicios b. Servicio 24
Bancarios horas

c. Parqueaderos d. Primeros
auxilios
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Terminal
Metropolitana
de
Transportes
de
Barranquilla

e. Carros
maleteros

f.  Circuito
cerradode tv

g. Sillas de rueda

h. Asistencia al

pasajero
i. Asignacion de j. Policiay
taxis seguros cuerpos de
seguridad
k. Guarda I.  Wifi Gratis
equipajes
m. Duchas n. Restaurantes
o. Capilla p. Encomiendas
g. Espacios r. Vacunacién
comerciales

s. Servicio de
ambulancias

t. Sala de espera

Mercados

a) Si

25. ¢Es necesario ampliar los destinos ofertados en la terminal de transporte?
b)

Instalaciones

26. ¢Como son las condiciones de la Terminal de Transporte?

Aspecto

Excelente

Bueno | Regular | Malo

Deficiente

a. Infraestructura

b. Capacidad

c. Operativo-Logi
stica

d. Seguridad

e. Ubicacién
geografica

f. Accesibilidad

g. Ambiental

Spin-off

27. ¢Como la innovacidon empresarial puede contribuir a ampliar la linea de
negocios y servicios en la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla?
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Innovacion Si No

No aplica
a) Mayor demanda
a) Variedad de servicios
b) Calidad en servicios

30. ¢Es necesario implementar nuevos procesos, productos, servicios, desde la
experiencia existente de la Terminal Metropolitana de Transporte de Barranquilla?
a) Si b) No

Procesos

28. ¢Qué procesos es necesario fortalecer en la terminal de transporte?
Tipos de Procesos

Si No No aplica
a) Administrativos

b) Operativos y Logisticos

c) Innovacién

Organizacion

29. ¢Cémo es la estructura organizacional de la Terminal Metropolitana de
Transporte de Barranquilla?

Estructura Organizacional

Si No No aplica
a) Flexible
b) Rigida
c) Contempla la Innovacion
Ambiente 31. Sobre las Instalaciones fisicas de la Terminal, considera usted que las
condiciones son:
Condiciones Excelente | Bueno | Regular | Malo | Deficiente
Ambientales
a. Aseoy
estructura
fisica
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Seguridad

Orden

Distribucion
de espacios
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Estudiante: Rubén Garcia.
Tutor: PHD, Alexander Ruz Gomez
Por medio del presente se busca que expertos en las variables de estudio validen o evalten
algunos elementos respecto de las preguntas a desarrollar.

Titulo: Gestion de las Lineas de Negocios desde la Innovacion para el Mejoramiento de los
Servicios en la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla

Objetivo: Analizar la gestion de las lineas de negocios desde la innovacion para la creacion,
mejoramiento y fortalecimiento de los servicios ofrecidos en la Terminal Metropolitana de
Transportes de Barranquilla.

Evaluacion del cuestionario.

INSTRUCCIONES PARA EL EXPERTO

A continuacién, se presentan treinta y cuatro (34) preguntas o items, conteniendo la
informacion sobre objetivos especificos, variables, dimensiones, indicadores, la cual se
requiere realice la evaluacion considerando los siguientes aspectos:

5. Pertinencia de los items con los INDICADORES de la investigacion.

6. Pertinencia de los items con los OBJETIVOS de la investigacion.

7. Pertinencia de los items con la VARIABLES de la investigacion.

8. REDACCION de los items.
Deberéa con una equis (x) la opcion que usted considere mas conveniente.
n los recuadros se menciona la siguiente nomenclatura que significa:

o P:Pertinente.

o NP: No Pertinente.

¢ A:Adecuado

o |: Inadecuado.

Muchas gracias por su aporte.
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Objetivo General

Analizar la gestion de las lineas de negocios desde la innovacién para la creacion, mejoramiento y fortalecimiento de los servicios

ofrecidos en la Terminal Metropolitana de Transportes de Barranquilla

Objetivo Variable Dimensiones Indicadores ftems Pertinencia Red.
Especifico Objetiv Variable Dimen. Indica.
[o]
PIJNP| P[NP JPINP[P[NP] AT
1. Identificar 7. Frecuencia de uso Numero de veces
las lineas de i
negocios y 'de. la Terminal 1-2 | 3-4 | 56 | +7
senvicios a. Diario
eiﬁimz;n Pan y Modelo Segmento de b. Semanal
Metropolitan de Negocio mercado C. Quincenal
ade
Transportes d. Mensual
de e. Anual

Barranquilla . Eventual
2. Prestacion de
Caracterizar Servicio de Rutas y
las Gestion | Transporte Destinos 8. Origen
necesidades de Lineas | Terrestre de
de servicios de Pasajeros
de los Negocios
usuarios de y Servicios
la Terminal
Metropolitan
ade Innovacié
Transportes n -
de 9. Destino
Barranquilla

10. Nro. Escalas
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11.Viaje Directo

12.Tipo | a. Si | No
de Urbana
Ruta:

b.

Interde-part
amental

Si] No| c.
Rural

Si

No

13. ¢Sugiere ampliar la

cobertura de destinos de | Si

la Terminal?

No

¢Cudles?

14. ¢ Considera necesario
incorporar diversas
alternativas en los trayectos o
recorridos al momento de
vigjar?

15. ¢Cree usted que es
importante incrementar Si
lafrecuencia de viajes?

¢Porqué?

Accesibilida
d

16. Medio de interconexion

(llegada a la Terminal)

a. Taxi

b. Moto

c. Bus
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3. Establecer
los
esquemas de
innovacion
que se
pueden
adoptar para
crear,
mejorar y
fortalecer las
lineas de
negocios, y
los servicios
enla
Terminal
Metropolitan
ade
Transportes
de
Barranquilla

d. Motocoche

e. Metro

f. Colectivo

g. A pie

h. Otro

Terminales
Satelitales

Mercados

17. Compafiia en el viaje

a. Solo

b. Familia

c. Amigos

d. Colegas

e. Otros

18. Tiempo
de espera en
la Terminal

Tiempo estimado en
horas en la Terminal

1-2

3-4

5-6

+7

a. Espera

b. Recorrido
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c. Trasbordo

d. Salida

e. Llegada

f. Retrasos

g. Otros

Procesos

19. ¢ Considera
usted que es
necesario innovar
(renovar o
transformar) en la
Terminal
Metropolitana de
Pasajeros de
Barranquilla para
mejorar los
productos y
servicios
ofrecidos?

Si

No

20. ¢ Qué tipo de innovacion (renovacion o
transformacion) es necesaria en la terminal
Metropolitana de Transporte Terrestre de

Barranquilla?

Tipo de Innovacion

SI

No

Ns/Nr

a) Productos

b) Servicios

a) Tecnoldgica

21. Cudl de las siguientes innovaciones
(nuevas alternativas) considera necesario
incorporar en la Terminal:
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Producto — Servicio

Si No | Ns/Nr

a) Hotel

b) Sala de
Esparcimiento

c) Otra, Especifique:

Servicios

22. ¢Considera Usted
importante la construccion
de terminales satelitales
de transporte en
Barranquilla?

Si No

23. En lo que respecta a la capacidad fisica de las
instalaciones de las terminales satélites, indique ¢Qué
seria importante tener en cuenta?

a. Transporte

a.l. Mas
lineas de
buses

a.2. Puntos de
Interconexion

a.3.0tro

Especifique:

b. Atencién de Personas

b.1. Salas de espera
mas amplias y
cémodas

b.2.Mas canales de
embarque y
desembarque

b.3. Otro

Especifique:

25. ¢ Cuales servicios considera Usted que deben ofrecerse en las

nuevas terminales satelitales de Barranquilla?
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a. Bafios b. Duchas c. Cafeteria -
restaurante
d. Wifi gratis e. puntos de f. Boletos
carga (Online)
g. Asistencia h. Puntos i. Boletos
al viajero ecologicos (Presenciales)
j- Informacion k. I. Aire
turistica Parqueadero acondicionado
m. Telefonia n. Cajeros o. Oficinas
bancarias
p. Guarda g. carros r. Lineas de
equipajes maleteros taxis
s. Primeros t. Policia u. Circuito
auxilios cerrado de tv
v. Capilla w. x. Vacunacion
Encomiendas
y. Personal 24 z. Locales
horas Comercio

26. ¢En lo que respecta a accesibilidad para
discapacitados que servicios considera importantes?

a. Sillas de b. Rampas de

rueda acceso

c. Bafios d. Puestos de
parqueaderos

Instalaciones

| 24. ;Cual considera que debe ser la ubicacion de las nuevas |
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terminales satélites de Barranquilla?

1-Norte

2- Sur

4- Centro

3- Via al mar

5- Boulevard Simoén
Bolivar

6- Calle 30




