UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
TITULO

EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA IMAGEN
CORPORATIVA DE LA COMPANIA DE
TRANSPORTE ESCOLAR COTRANSEPTUR DE
LA CIUDAD DE PUYO: PERIODO 2017

TRABAJO DE TITULACION PARA LA OBTENCION DEL
TITULO DEL TITULO DE INGENIERO COMERCIAL.

Autora

DIANA LIZETH CHARIGUAMAN TUSTON

Tutor

ING. RENE BASANTES A.M.D. E



INFORME DE TUTOR

calidad de tutor del proyecto de investigacién cuyo titulo es: EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA
N CORPORATIVA DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE ESCOLAR COTRANSEPTUR DE LA

DE PUYO: PERIODO 2017, luego de haber revisado el desarrollo de la Investigacion elaborada por
Diana Chariguaman, tengo a bien informar que el trabajo indicado, cumple con los requisitos exigidos

ue pueda ser expuesta al publico el, luego de ser evaluado por el Tribunal designado.
\

Riobamba; 2017

'PHD. René Basantes




CALIFICACION DEL TRIBUNAL

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

TITULO

El servicio al cliente en la imagen corporativa de la compaiiia de transporte escolar
COTRANSEPTUR de la ciudad de Puyo: Periodo 2017

Proyecto de investigacién para la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial.

MIEMBROS DEL TRIBUNAL
Phd. René Basantes 9 .80
TUTOR Calificacion
Phd. Wilson Saltos 9 , 8O
MIEMBRO 1 Calificacion
Ms. Rosalina Balanzategui 10,00
MIEMBRO 2 Calificacion

NOTA: _4,86

Firma

(SOBRE 10)



PAGINA DE DERECHOS DE AUTOR

Yo, Diana Chariguamén portadora de la cedula de identidad
1600785370, soy responsable de las ideas, doctrinas,
resultados y propuestas expuestas en el tema el servicio al
cliente en la imagen corporativa de la compania de
transporte escolar COTRANSEPTUR de la ciudad de Puyo:
Periodo 2017 vy, los derechos de autoria pertenecen a la
Universidad Nacional de Chimborazo

Dian ariguaman Tuston

C.I160078537-0



DEDICATORIA

A mi abuelita e hijo Neithan, ya que
ellos constituyen la base fundamental de
mi vida.

A Dios y a mi angel de la guarda que me
mira desde el cielo y por haberme
permitido llegar hasta este punto y
haberme dado salud y nunca desmayar
en alcanzar mis objetivos

A mis amigos por su motivacion.



AGRADECIMIENTO

Mi agradecimiento a Dios y a Mis
Padres por protegerme durante
todo el camino, a mi familia por
darme la fuerza necesaria para
superarme en la vida.

Al Ing. Rene Basantes amigo y
tutor de mi tesis, a los miembros
del tribunal y por su intermedio a
todos los docentes de la Carrera de
Ingenieria  Comercial, de la
Facultad de Ciencias Politicas y
Administrativas, de la Universidad
Nacional de Chimborazo que me
formaron profesionalmente.

Vi



INDICE DE CONTENIDO

TITULO oottt ettt ne et st eeeas i
INFORME DE TUTOR ..ottt ses st s st s st st s nesnes e i
CALIFICACION DEL TRIBUNAL .....ooviviiieeecreeesiess s tesesss st enesness s enesnen s iii
PAGINA DE DERECHOS DE AUTOR ....covuiiiiiieiieeseieeeseetess s esesee s iv
DEDICATORIA ... iError! Marcador no definido.
AGRADECIMIENTO ...oviiieiieeeeeseete sttt enss st snes st Vi
PALABRAS CLAVE .....covciiieteeeee ettt ssesse st se st s neanenasnensons Xii
RESUMEN ..ottt sttt sttt ena st an s Xii
ABSTRACT .ottt sttt s et an et xiii
INTRODUGCCION ... cocoueiiieieieeeieeesesteeee st es s sesss st ss st asssssenss s snes s s senseneees 14
(0N =] 8 0] 1 I OO 15
MARCO REFERENCIAL .....ooevieeveeeeeeeeseeese s es st enses s s tsnss s 15
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......cooiieieeeeeeeeeeeeeeee s enensenisnes 15
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA .......ooveiieeieeeseeesseeiess e enensenannens 16
1.3. OBIETIVOS ..ottt sses sttt s s anen s 16
1.3.1. GENERAL ..ottt s sttt s s s 16
1.3.2. ESPECIFICOS ..ot sses st anansn s 16
(0N =] 1 0] 1 I | OO 17
MARCO TEORICO .....cooiieeeeeeeeeeeee ettt tases s 17
2.1 ANTECEDENTES ......ooitiiietieeseeetets ettt sn st 17
2.2. FUNDAMENTACION TEORICA ..o 18
8]\ o [T 20
GENERALIDADES EMPRESA COTRANSEPTUR .......ooviviiieeeeseee s, 20
2.2.1. MISION COTRANSEPTUR.......coiviviieseeeeeeteeeeeeeees s 20
2.2.1. VISION COTRANSEPTUR ....c.oviieiieeeeeieeeteeteeeeees s 20
2.2.3. VALORES EMPRESARIALES ........coivivieeieeeeeeeee e 20
8]\ o 1 ST 22
SERVICIO AL CLIENTE ...ttt nes st 22
2.3.1. IMPORTANCIA ..ottt 22
2.3.2. OBIETIVOS ..ottt sttt 22
2.3.3. PROCESOS.......ooivetieeeteieseieeieseeieses s es s tesssssseses s ss s ssnss s ssnss s st 23

vii



2.3.4. DIFERENCIACION ENTRE EMPRESAS DE SERVICIOS Y BIENES....... 24
2.3.5. PROCESOS DE SERVICIO AL CLIENTE DENTRO DEL PROCESO DE

TRASLADO ESTUDIANTIL ...vitiiieieiee e 25

L0 AN 7 B N 1 PRSPPI 26
IMAGEN CORPORATIVA . .ottt nnae s 26
2.4.1. IDENTIDAD CORPORATIVA . ...ttt 26
2.4.2. CANALES DE COMUNICACION CORPORATIVA .....ocoveeieeieeeeeeeee, 27
2.4.3. ENFOQUES DE LA IMAGEN CORPORATIVA ... 28
2.4.3. POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA POR MEDIO DE LA IMAGEN
CORPORATIV A ettt e et e et e e e sabe e e snae e e nneeeans 29
2.4.4. IMAGEN CORPORATIVA Y REPUTACION EMPRESARIAL.................. 29
2.3.5. PROCESO DE FORMACION DE LA IMAGEN CORPORATIVA.............. 30
2.3.6. ANALISIS FODA DE LA EMPRESA ......coooitoeiteeeeeteeee e, 31
2.3.7. ESTRATEGIA DE IDENTIDAD CORPORATIVA......ccci e 32
(@ A o 1 1O 1 I 1 1 PR 33
MARCO METODOLOGICO ....couuiririiiieirsisiieeise et 33
3.1 METODO ..ottt 33
3.2 TIPO DE LA INVESTIGACION......c.oviiereeeeeieeeeeeses s ses s 33
3.2.1. POr 10S ODJELIVOS ...ttt e 33

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION ......cooiiiiireieiineenesneiesisssessesessssssesesnees 33
3.4. POBLACION Y MUESTRA .....oviiiteteeeieeeeeeiens s enesse s senes s 34
341 PODBIACION ..o 34
4.2, IMIUBSIIA ...ttt et e b e ne e 34

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS............... 35
TR T8 I =T o o OSSP 35
3.5.2. INSEIUMEBNTO ...t enne e 35

3.6. TECNICAS DE PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS.......c.cccovvveren. 35
3.7. PROCESAMIENTO Y DISCUSION DE RESULTADOS........cccoooevverrerrrnnn. 36
3.7.1. Analisis e interpretacion encuesta dirigida a los clientes internos de la
L] O] =L OSSR 36
3.7.2. Analisis e interpretacion encuesta dirigida a los clientes externos de la
L] O] =L OSSR 43
CAPITULDO IV ettt ettt b et ne it e 49
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......cccoiiiiiirieieesieeee e 49



4.1, CONCIUSIONES. ...

4.2. RECOMENAACIONES ...

Trabajos citados



INDICE DE GRAFICOS

llustracion 1. Participantes en el proceso del servicio al consumidor.............ccccevevueene.. 23
llustracion 2. Proceso que conlleva el servicio al consumidor...........cccoecevevienvieninenen 23
[lustracion 3. Proceso servicio al cliente empresa COTRANSEPTUR .........ccoccoveeeene. 25
llustracion 4. Logotipo empresa de transporte escolar COTRANSEPTUR................... 26
lustracion 5. Pagina web empresa COTRANSEPTUR .......cccooiiiiiiiiiiicc e 27
[lustracion 6. Caracteristicas del posicionamiento por imagen corporativa................... 28
llustracion 7. Informacion y reputacion que la empresa POSEE. ......cccvevvveveereerieeriesieenne 29
llustracion 8. Proceso de elaboracion de la imagen corporativa ...........cccceeeeieeiieieeenne. 30
Hustracion 9. ANALISIS FODA ........ooiiiiiiie e 31
llustracion 10. Estrategias de identidad COrporativa............ccocuevvereiieeieeriesieese e 32
lustracion 11 Calidad de 10S SEIVICIOS ........ccveeeieieieie e 37
[ustracion 12 FUNCIONES eSPECITICAS ......civeiriirieieicie e s 38
llustracion 13 Capacitacion atencion servicio al consumidor ..........ccccceveveverieieeeenen, 39
[lustracion 14 Procesos establecidos de atencion al cliente ...........cccocveviiiciiincnnene 40
llustracion 15 Estrategias de publicidad...........c.cccveviiiieiieic i 41
llustracion 16 Oportunidades de MEercado ..........cccvevveieerreresiese e 42
[ustracion 17. Oferta de SErVICIOS .........ccviiriiieieierie e e 43
lustracion 18. Calidad del SErVICIO ........coviiriiieieierie e 44
[ustracion 19. Agilidad de SErVICIO........cccciuriiiieiiiee s 45
lustracion 20. Uniforme de trabajo .........ccooeieieiiiiiece s 46
[ustracion 21. Promociones y publicidad ..o 47
L[V = Yo o I @ ) T v SR 48


file:///C:/Users/Bolivar%20Paul/Desktop/universidad/anteproyectos/diana%20cha/tesis/trabajar%20tesis.docx%23_Toc495767331
file:///C:/Users/Bolivar%20Paul/Desktop/universidad/anteproyectos/diana%20cha/tesis/trabajar%20tesis.docx%23_Toc495767337

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Caracteristicas de diferenciacion entre empresa de servicios y bienes ............ 24
Tabla 2. Poblacidn interna de la empresa COTRANSEPTUR.........ccccoiiiiiiiiiinnnine 34
Tabla 3. Logotipo empresa COTRANSEPTUR........ccooiiiiiieece e 36
Tabla 4. Logotipo empresa COTRANSEPTUR........ccoviiiiiiieece e 36
Tabla 5 Calidad de [0S SEIVICIOS ......ccueiieiiiieiieie e 37
Tabla 6 Estrategias de imagen COrPOratiVa...........ouuueierieriererenise e 38
Tabla 7 Capacitaciones atencion servicio al consumidor...........cccccevvvevivevesieesecre s 39
Tabla 8 Procesos establecidos de atencion al cliente ... 40
Tabla 9 Estrategias de publicidad............ccccooviiiiiiie i 41
Tabla 10 Oportunidades de MErCato ..........cccveiverieiieeiiere e 42

Xi



PALABRAS CLAVE

Atencion al cliente

Bien

Consumidor

Imagen corporativa

Naturaleza de la relacion con los clientes

Servicio Personal

RESUMEN

El siguiente trabajo se refiera a: El servicio al cliente en la imagen corporativa de la
compafiia de transporte escolar COTRANSEPTUR de la ciudad de Puyo: Periodo 2017. La
investigacion estd constituida por cuatro capitulos, el mismo que se desarrollan a
continuacion:

Primer capitulo: Estd Compuesto por el marco Referencial, en el cual integra el
planteamiento del problema, formulacion del problema, objetivo general y objetivos
especificos, y la justificacion.

Segundo Capitulo: Consta del marco tedrico, mismo que contiene antecedentes y la
fundamentacion tedrica, conjuntamente la primera unidad que abarca las generalidades de
la empresa, segunda unidad se refiere al servicio al cliente y finalmente la tercera unidad lo
que respecta a la imagen corporativa.

Tercer Capitulo: Se detallan los métodos que se utilizaron para la presente investigacion,
el tipo de investigacion utilizada, el procesamiento de la informacion, el anélisis e
interpretacion de resultados y la comprobacion de la hipétesis.

Cuarto Capitulo: Estd Compuesto por las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion, finalmente se podra evidenciar los resultados a la problemética planteada al
inicio de la investigacion.
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ABSTRACT

The objective of this research is focused to improve the customer service in the corporate
image of the transport company COTRANSEPTUR in Puyo city in some aspects, based
on the importance of generating competitive improvements at the organization level
starting from the incorporation of added value to each activity to be performed by the
human resource which is linked to the staging of the branding business which is
associated with increasing the possibilities of competition within the Puyo market. the
great impact of owning corporate branding as a letter of introduction to clients, both
occasions and headlines, and the sustainable environment at an economic and financial
information that it produces.

The present investigation is constituted by four chapters, the same that are developed
next: First chapter: It is composed by the Referential framework, in which it integrates
the approach of the problem, formulation of the problem, general objective and specific
objectives, and justification. Chapter Two: It consists of the theoretical framework, it
contains background and theoretical foundation together the first unit includes an
overview of the company, second unit refers to customer service and finally the third unit
with regard to corporate image. Third Chapter: The methods used for this investigation,
the type of research used, the processing of the information, the analysis and interpretation
of results and the verification of the hypothesis are detailed. Fourth Chapter: It is
composed of the conclusions and recommendations of the research, finally it will be
possible to show the results to the problematic raised at the beginning of the investigation.
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INTRODUCCION

Dentro de las razones para realizar este trabajo de investigacion enfocado a la compafiia
de transporte escolar COTRANSEPTUR, es la de mejorar el servicio de atencion al
cliente y conjuntamente la imagen corporativa que proyecta en el mercado la
organizacion, la importancia de tratar las variables mencionadas se radica en
incrementar el nivel competitivo ante los distintos competidores dentro del mercado de
la ciudad del Puyo.

Algunos autores se han referido a la importancia del servicio de atencion y la calidad
que esta suscita dentro de la praxis, es asi que para el autor Arguello, (2017) en su
trabajo de titulacion se refiere al marketing de servicios y su importancia para mejorar la
participacion en el mercado por medio de la incorporacion de valor agregado en los
procesos de atencién y servicio al cliente. Dentro de la pagina web de la CEPAL, (2017)
en su gaceta de capacitaciones corporativas online se refieren al gran impacto que
genera el poseer un Branding empresarial como carta de presentacion a los clientes
tanto ocasiones como titulares y el ambiente sostenible a nivel econémico y financiero
que este produce.

La presente investigacion se basa en la importancia de generar mejoras competitivas a
nivel de la organizacion partiendo de la incorporacién de valor agregado a cada
actividad a desempefiar por parte del recurso humano lo cual vinculado a la puesta en
escena del Branding empresarial catapulta caracteristicas latentes dentro de la empresa
lo cual se asocia a incrementar las posibilidades de competencia dentro del mercado de
Puyo.
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CAPITULO |

MARCO REFERENCIAL

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De lo que respecta a paises hispano hablantes es evidente que se entrelaza el desarrollo
poblacional con el incremento de rutas de transporte para el desplazamiento de la
poblacion, asi lo menciona Chimbo & Valverde, (2013) en su investigacion. El
transporte escolar da inicios en la ciudad de Quito, encontrandose en esta actividad una
fuente de trabajo, que surgié de manera informal con la compra de vehiculos para uso
doméstico y posterior oferta de servicios. Debido al crecimiento de participantes dentro
de esta actividad comercial se origind la necesidad de formalizar y legalizar las
actividades de transporte escolar de uso particular.

Continuando con la literatura tratada por distintos autores podemos mencionar la
importancia de la atencidn en el servicio es asi que para Idelfonso, (2014) la calidad de
servicios genera lealtad e identificacion con la empresa lo cual se traduce en mejoras en
los ingresos y niveles de prestacién de los servicios. En caso del Branding empresarial
en distintas publicaciones han tratado la importancia que este representa para la
implantacién en el consumidor de la presencia de la empresa u organizacién dentro del
nicho, Pastor, (2017) en su publicacion menciona que la identidad de la empresa debe
de ser palpable al consumidor lo cual crea mayores oportunidades de produccion y
venta lo que influencia de forma positiva para la evolucion empresarial.

El servicio de trasporte escolar en la ciudad de Puyo en la actualidad es deficiente para
la movilizacion de escolares que buscan dentro de las unidades de transporte un
vehiculo de seguridad, atencién céalida y un servicio satisfactorio que sea constante en
la prestacion del servicio, segun directivos de la empresa serian las principales razones
para el decremento de demanda por los servicios de transporte escolar.

La falta de capacitaciones al personal en relaciones humanas sumado aquello la
carencia de estrategias de Branding empresarial han provocado que la imagen
corporativa de la empresa se vea afectada dentro del mercado competitivo de la ciudad
de Puyo. En este contexto se aborda la problemética de la Compafia de Transporte
escolar COTRANSEPTUR, que segun el Ab. Jorge Tuston gerente de la compafiia
manifestd que la falta de estrategias empresariales han ocasionado el decrecimiento a
nivel de los ingresos econdémicos de la empresa lo cual se entiende que el nimero de
demandantes por el servicio también ha decrecido. Por ende la importancia de
fomentar e implantar procesos adecuados de servicio y atencién al cliente ya que los
estandares de satisfaccion de los usuarios se encuentran insatisfechos, logrando la
fidelizacion del consumidor y abarcando nuevos segmentos de mercado.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como influye el servicio al cliente en la imagen corporativa de la compafiia de
transporte escolar CONTRASEPTUR de la ciudad de puyo: periodo 20177

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. GENERAL

Determinar como influye el servicio al cliente en la imagen corporativa de la compafiia
de transporte escolar COTRANSEPTUR de la ciudad de puyo: periodo 2017.

1.3.2. ESPECIFICOS

. Describir la importancia del servicio al cliente de forma escrita por medio de la
investigacion.

. Determinar la importancia del servicio al cliente dentro de la empresa
COTRANSEPTUR.
. Identificar los aspectos las estrategias de imagen corporativa para la empresa
COTRANSEPTUR.

16



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

Las empresas de servicios deben su funcionamiento a la calidad en la prestacion de sus
servicios es asi que deben de hacer mayor énfasis en lo que a relaciones humanos se
refiere, los constantes cambios a nivel local, regional y nacional obligan a que todas las
organizaciones sean estas emprendimientos u empresas incorporen estrategias que
potencialicen cualidades existentes dentro del colectivo, provocando la diferenciacion
ante los competidores de mercado.

En la presentacidn de los antecedentes se busca utilizar las teorias ya existentes sobre el
problema con el fin de estructurar el marco tedrico, mismo que esta vinculado con la
problematica planteada, se ha identificado trabajos similares ya realizados como por
ejemplo: En la investigacion titulada "El servicio al cliente y su relacion con la imagen
corporativa de Molino Harinero Sula S.A." su autor Orellana, (2012), egresado de la
Universidad Tecnoldgica de Honduras localizada en la ciudad de Tegucigalpa,
manifestd que el objetivo principal de la citada tesis era, determinar la relaciéon del
servicio al cliente en la imagen corporativa y como estas variables intervenian de forma
favorable para mejorar la capacidad de atencion sobre el mercado con el servicio que la
organizacion ofertaba, llegando a la conclusion que un mejor servicio al cliente, mejora
la imagen en el mercado.

Continuando con publicaciones referentes al servicios, para Pérez, (2011) en su
investigacion de pregrado, " La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccién de
los clientes en la cooperativa de transportes “Flota Pelileo", se refiere al objetivo
principal como el de desarrollar estrategias de calidad del servicio para mejorar la
satisfaccion de los clientes por medio de una adecuada implementacion de estrategias de
atencion al cliente las cuales preceden a la incorporacion de marketing de servicios y se
concluyd que aplicando mejores estrategias los clientes podran se satisfacer sus
necesidades.

Por su parte Recale, (2015) egresado de la Universidad Técnica de Ambato titulo a su
proyecto previo de grado como "Calidad del servicio y su incidencia en la imagen
corporativa del hotel Cotopaxi de la ciudad de Latacunga- focalizando objetivos que
permitieran determinar la influencia de la calidad de servicio en la imagen corporativa y
llegando a la conclusién que el servicio que se les da a los clientes influyen en la
imagen corporativa de una empresa.
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Los distintos autores citados coinciden en la importancia de incorporar adecuados
procesos de atencion al cliente y la calidad humana con que se presten los servicios a los
usuarios, en el caso del Branding empresarial los autores se refieren a un mecanismo de
plasmar las actividades empresariales dentro del mercado meta donde se realizan las
actividades cotidianas, las cuales pueden ser alcanzadas por medio de una correcta
elaboracion de la imagen corporativa de la empresa.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

Varios han sido los autores que han mencionado la importancia que conlleva el
incorporar el servicio al cliente de forma cientifica al funcionar cotidiano de la
organizacion, lo mismo sucede en el caso de la identidad corporativa que dentro de la
praxis es un medio de consolidad la empresa dentro de un mercado meta.

En su libro, Marketing y gestion de Servicios para su autor Gronroons (2008) se refiere
al servicio al cliente, “como la accion gque todo el mundo de las empresas de servicios
prestan con el propdsito de lograr la diferenciacion eficaz entre empresas y, por tanto,
una fuente explotable de ventajas competitivas”. (pag. 31)

En su publicacion Kotler & Hayes (2014) definen al marketing de servicios como,
“como la orientacion del acto de atender las necesidades del cliente lo cual es contrario
al vendedor, basandose en satisfacer los deseos del mercado objetivo mas que en los
gustos personales del vendedor.” (pag. 44)

En la definicion de Brown (2010), el servicio al cliente es una modalidad de gestidn
que empieza desde lo mas alto de la organizacién. En base a los conceptos citados de
los distintos autores, podemos comprender que el proposito y objetivo principal del
servicio al cliente estd enfocado en comprender, analizar y atender las necesidades del
entorno donde la empresa u organizacién se desempefia, lo que fortalece la relacion
entre cliente y proveedor enfatizando la lealtad entre los actores del mercado meta.

Continuando con los autores que se refieren de forma cientifica a lo que respecta la
imagen corporativa para Capriotti (2013) en su libro titulado Planificacion estratégica
de la imagen corporativa se refiere al impacto positivo que se produce al gestar y
desarrollar una adecuada imagen corporativa para la empresa es asi que el autor define a
a la imagen corporativa como “estructura mental de la empresa que se pone en
consideracién del publico como resultado del procesamiento de toda la informacion
concerniente a la empresa”

En la bibliografia Fundamentos para la planificacién estratégica de la identidad
corporativa, Capriotti, (2010) se refiere a la imagen corporativa como la orientacién de
las decisiones, politicas, estrategias y acciones de la organizacion, y refleja los
principios, valores y creencias funda- mentales de la organizacion. En base a las
anteriores publicaciones citadas se comprende que la imagen corporativa es la puesta en
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escena de las principales caracteristicas de la empresa las cuales deben de ser palpables
para el consumidor lo que diversifica las capacidades explotables de la organizacion
enfatizando el mejorar en novel competitivo dentro del mercado meta.
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UNIDAD I

GENERALIDADES EMPRESA
COTRANSEPTUR

2.2.1. MISION COTRANSEPTUR

Nuestra mision es prestar servicios de excelencia dentro del transporte especial en la
modalidad escolar, cimentada en principios y valores corporativos, la competencia del
talento humano y un excelente atencion al cliente; satisfaciendo las necesidades y
expectativas de nuestros clientes, generando una cultura de servicio y calidad para
beneficio de nuestra ciudad.

2.2.1. VISION COTRANSEPTUR

COTRANSEPTUR empresa competente, confiable, segura, dindmica, con una imagen
moderna, respetada y comprometida; consolidandose en la prestacion del servicio
dentro de la ciudad de Puyo; fundamentada en principios, valores y trabajo en equipo,
orientada a satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, mediante la
permanente innovacion.

2.2.3. VALORES EMPRESARIALES

Econdmicos:

o Cumplir con los intereses de los inversionistas al retribuirlos con dividendos
justos sobre la inversién colocada.

o Cubrir los pagos a acreedores por intereses sobre préstamos concedidos.
Sociales:

o Satisfacer las necesidades de los consumidores con servicios de calidad, en las
mejores condiciones de venta.

o Contribuir al sostenimiento de los servicios publicos mediante las declaraciones
tributarias.
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UNIDAD II

SERVICIO AL CLIENTE

2.3.1. IMPORTANCIA

En la actualidad el generar valor agregado en cada actividad desempefiada por parte de
la empresa es un distintivo para alcanzar el reconocimiento por parte del consumidor el
cual se vea identificado con la incorporacion de caracteristicas que permitan mejorar su
estancia en la empresa, es asi que Idelfonso (2011), se refiere al proceso de servicio al
cliente como la primera carta de presentacion con la cual la empresa expone el interés
con el cual busca la solucion de las necesidades de los clientes.

El poseer un servicio de atencién al cliente caracterizado por la calidad y calidez dentro
del proceso es fuente inagotable de fidelizacion de clientes, es evidente que las
empresas de servicios se diferencia en gran medida de las empresas de bienes pero se
debe de recordar que el recurso humano es el mas grande valor que toda organizacion
posee es alli donde parte la necesidad de incorporar estrategias de servicio al cliente ya
que dentro de la empresa COTRANSEPTUR no se ha efectuado ningin tipo de
incorporacion de valor agregado en lo que respecta el servicio de atencion al
consumidor lo cual ha originado que los demandantes pierdan interés en los servicios
que la empresa ofrece.

2.3.2. OBJETIVOS

Varios autores en sus diversas publicaciones se han referido a la importancia del
servicio al cliente el cual estd incorporado dentro de un proceso disefiado de marketing
para la organizacion, es asi que Kotler & Gronroons (2008), coinciden que el objetivo
fundamental del prestar un servicio al consumidor se fundamenta en el de prestar un
servicio de calidad dentro de las exigencias de mercado las cuales se vinculan a factores
de tiempo y necesidad de los clientes, siendo el pilar fundamental de este proceso la
interrelacién entre cliente y proveedor.
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llustracion 1. Participantes en el proceso del servicio al consumidor

INTERFERENCIA
EMISOR MENSAIJE RECEFTOR
—
—:;. %

Fuente: Kotler & Gronroons (2008)
Elaborado por: Diana Chariguaman

2.3.3. PROCESOS

En la empresa COTRANSEPTUR el proceso de servicio al cliente parte desde la
creacion del servicio a ofertar, modificacidén del servicio en base a las exigencias y
necesidades de los escolares. Dentro de la bibliografia de marketing de servicios del
autor Idelfonso (2011), se recomienda incorporar 7 pasos para mejorar el proceso de
atencion al consumidor el cual parte desde: lanzar, medir, sistematizar, sostener,
promover, mejorar y crear, las caracteristicas mencionadas al ser incorporadas dentro
del proceso habitual de atencidon al consumidor de la empresa COTRANSEPTUR
mejoraran la relacion existente entre los clientes y la empresa resultando que abarca a
incrementar los ingresos econdmicos de la organizacion y a su vez el acrecentamiento
del mercado meta donde la organizacion se desarrolla habitualmente.

lustracion 2. Proceso que conlleva el servicio al consumidor

Promover

= L
- (1]
- t: -
-—
s 2
= o
[k} ‘_G
= o
o

Fuente: (Esteban, 2011)
Elaborado por: Diana Chariguaman
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2.3.4. DIFERENCIACION ENTRE EMPRESAS DE SERVICIOS Y
BIENES

Tabla 1. Caracteristicas de diferenciacion entre empresa de servicios y bienes

Empresa de bienes Empresa de servicios
Orientacion al producto Orientacidn al consumidor

| Caracteristicas dominantes. | Caracteristica dominante. |
Muy especializadas. Escasamente especializadas.

| Relaciones y comunicacién formalizadas. | Relaciones y comunicacién poco formalizadas. |
Preocupadas por la tecnologia. Preocupados por los consumidores.

‘ Caracterizas secundarias. ‘ Caracteristicas secundarias. ‘
Descripcion detallada de las actividades. Descripciones no detallas en el trabajo.

| Muchos niveles en el organigrama. | Pocos niveles en la organizacion. |
Departamentos especializados por funciones. Departamentos pensados en producto cliente.

| Se valora mucho la eficiencia. | Se valora mucho la eficiencia. |
Valores dominantes. Valores dominantes.

Eficiencia, obediencia, fidelidad, motivacién. | Eficacia, flexibilidad, creatividad, dinamismo,
espiritu de grupo, capacidad de innovacién,
motivacion personal.

Fuente: (Esteban, 2011)
Elaborado por: Diana Chariguaman

Por las caracteristicas presentadas en la tabla anterior es evidente que la empresa
COTRANSEPTUR se encuentra dentro de las empresas de servicios ya que no ofertan
un servicio estandarizarle, se encuentra orientado su servicio al consumidor en su
totalidad, se preocupan por el bienestar de sus clientes, etc. Para mejorar las
potencialidades existentes dentro de la organizacion es importante mejorar las
capacitaciones en relaciones humanas y la incorporacion de estrategias de servicio al
consumidor, ya que dentro de las caracteristicas no presenta ninguna de estos
indicadores.
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2.3.5. PROCESOS DE SERVICIO AL CLIENTE DENTRO DEL
PROCESO DE TRASLADO ESTUDIANTIL

llustracion 3. Proceso servicio al cliente empresa COTRANSEPTUR

RECIBIR AL
CLIENTE

SALUDAR CORDIALMENTE

SOLICITARLE
UTILIZAR EL
CINTURON

REGISTRO DE ESTUDIANTES DENTRO DEL VEHICULO

EXPRESAR POSIBLES RUTAS DE
TRASLADO

(TRAFICO O ;
INCONVENIENTES? S DR O BOLLEIEn

CAMBIO DE RUTA ¢(ESTA DE
ACUERDO?

¢ESTA D57 BUSCAR RUTAS
EDIER PN ALTERNAS

REGISTRO DE ACEPTACION DE
RECOMENDACIONES

Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Diana Chariguaman
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UNIDAD IlIl1

IMAGEN CORPORATIVA

2.4.1. IDENTIDAD CORPORATIVA

Para Capriotti (2013) la identidad corporativa es lo que la empresa u organizacion
proyecta a sus consumidores es decir la capacidad de convertir el concepto interno de la
empresa en referencias visuales como por ejemplo; logotipos, uniformes de trabajo,
tarjetas de presentacion, tripticos, pancartas, gafetes etc.

Dentro de la empresa COTRANSEPTUR lo Unico que se identifica como parte de
identidad corporativa es el logotipo empresarial el cual no se lo ha implementado dentro
de las unidades vehiculares, gafetes, tarjetas de presentacion o uniformes laborales, por
lo cual es necesario suplir dichas condiciones para mejorar la presentacion de la
empresa ante los consumidores y con ello realizar publicidad directa.

llustracion 4. Logotipo empresa de transporte escolar COTRANSEPTUR

Fuente: Canva estudio
Elaborado por: Diana Chariguaman
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2.4.2. CANALES DE COMUNICACION CORPORATIVA

Dentro de la bibliografia Branding Corporativo Fundamentos Para La Gestion
Estratégica De La Identidad Corporativa su autor Capriotti hace mencion a Paul
Lazarfeld el cual para el afio de 1988 ya definio la base de los canales de
comunicacion en su libro titulado The People Choice, en dicho ejemplo su autor
enfatiza en la importancia de la comunicacién interpersonal, continuando con
medios impresos y finalmente audio visuales. A la presente fecha Capriotti
(2010), menciona que los medios de consumo masivo como paginas web, redes
sociales, mensajes de texto son el medio méas oportuno y econémico con el cual
una empresa puede emprender de forma segura la difusion de la imagen que la
organizacion desea dar a conocer a los diferentes consumidores y en distintas
areas demograficas.

lustracion 5. Pagina web empresa COTRANSEPTUR
COTRANSEPTUR

TRANSPORTE PUERTA A PUERTA
COTRANSEPTUR

MISION COTRANSEPTUR

VISION COTRANSEPTUR

COTRANSEPTUR empry

Fuente: Word into xdisefio
Elaborado por: Diana Chariguaman

27



2.4.3. ENFOQUES DE LA IMAGEN CORPORATIVA

Distintos autores han sido citados en la publicacion de Capriotti (Caprioti, 2010), que se
refieren a identidad corporativa tal es el caso de Michael Porter en sus publicaciones de
los (1982 y 1989) en el libro Titulado Estrategia Competitiva Global, en el que se
refiere a que una empresa debe de darse a conocer de forma masiva sin pretensiones de
alcanzar metas inmediata mente ya que mayoritariamente las recomendaciones son el
punto culminante para lograr la confiabilidad en un servicio. Las empresas deben de
poseer una idea concisa del proposito con el cual van a emprender su posicionamiento
dentro del mercado y si las incorporaciones de estrategias de imagen corporativa son
acordes a lo que la empresa busca, es asi que en el libro de estrategias de
posicionamiento corporativo se menciona las siguientes caracteristicas a tomar en
consideracion:

llustracidn 6. Caracteristicas del posicionamiento por imagen corporativa

ENFOQUE GLOBAL DE LA
IDENTIDAD CORPORATIVA

ESTRATEGIA DE ASOCIACION ESTRATEGIA DE

DIFERENCTACION

Fuente: Kotler & Gronroons (2008)
Elaborado por: Diana Chariguaman

Por las caracteristicas que se intentan implementar dentro de la empresa de transporte
escolar COTRANSEPTUR el enfoque mas sobresaliente que beneficiaria a la
organizacion es implementar estrategias de diferenciaria logrando con aquello la
fidelizacion de clientes ocasiones y a su vez el incremento por la demanda de sus
servicios con lo cual a nivel de mercado competitivo la empresa sea referente en calidad
y calidez en la prestacion de sus servicios.
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2.4.3. POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA POR MEDIO DE LA
IMAGEN CORPORATIVA

Para encaminar la empresa a un posicionamiento estable y fortalecido es necesario el
poseer una base de informacion veraz y actualizada, la informacion permite el manejar
caracteres cuantificables y calificables del mercado donde la empresa busca su insercion
ya sea como servicio o producto pionero en el mercado o sustituto. Para Caprioti
(2013), el posicionamiento del mercado esta conformado por distintos factores que estos
pueden sumar o restar las posibilidades de la empresa, por ello el autor reafirma que la
informacién es fundamental para este proceso, existen diferentes técnicas de recabar
informacién pero las mas recomendables giran en torno al medio directo de
comunicacion; entrevistas y encuestas.

2.4.4. IMAGEN CORPORATIVA Y REPUTACION EMPRESARIAL

Caprioti (2013), se refiere a que lograr un posicionamiento adecuado de la empresa se
debe a la reputaciéon de la empresa y de cdmo la empresa aprovecha la informacion
latente para superar competitivamente a la competencia, el nivel de impacto que la
empresa posee con sus servicios o productos son valores a tomar encuentra a la hora de
buscar competir 0 aventajar a la competencia dentro del mercado meta lo cual se vuelve
mas factible al poseer recursos cuantitativos y cuantificables que otras empresas no
poseen.

lustracion 7. Informacion y reputacion que la empresa posee.

Enfoque de emision Enfoque de receptor

L

EJ - C —y R

—

—_—

Enfoque de emision Enfoque da receptor

Fuente: Capriotti (2013)
Elaborado por: Diana Chariguaman
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Comprendemos que la informacion que la empresa maneje combinada a la
reputacion que a la empresa la preside son cualidades que fortalecen de mejor
forma el proposito de captar nuevos clientes o de participar en un entorno a un no
explotado por la competencia.

2.3.5. PROCESO DE FORMACION DE LA IMAGEN CORPORATIVA

La puesta en escena de la imagen corporativa de una organizacion no es un acto de azar
o0 de ejecucion por mera coincidencia, es mas bien el resultado de acumular informacion
acerca de la empresa y como el pablico puede asimilar de mejor manera dicha
informacidn para lo cual se puede utilizar medios audiovisuales.

Caprioti, (2010), “La formacion de la imagen es un proceso lento de interpretacion
acumulativa de informacion, que no es una simple suma de las informaciones, sino un
proceso de simbiosis entre los diferentes tipos y matices de informacion.” pag. 116

llustracion 8. Proceso de elaboracion de la imagen corporativa

SOCIABILIZA COMPARACI

CION DE LA DISCUCION Y EL'M,LNYAC'O ON DENTRO

INFORMACIO ELABORACIO L ECOION BE DEL ASPECTO TOMA DE
N CON EL N DE DEAS MIEIOR TACICO Y LO DECIONES

APLICACION

PERSONAL POSIBLES EXISTENTE CENTRALES
DE LA IDEAS CONSAOSLIDAD DENTRO DE
EMPRESA LA EMPRESA

Fuente: Capriotti (2013)
Elaborado por: Diana Chariguaman

El proceso descrito previamente estd basado en aspectos generales que toda empresa
puede realizar, caso contrario empresas que manejen procesos distintos al ya
mencionado estan formulados en relacién a sus capacidades y expectativas. Cabe
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recalcar que el tiempo no esta establecido ya que el tiempo que conlleva el realizar la
imagen corporativa se vincula al verdadero interés y proposito final con el cual la
empresa busca palpa fisicamente las caracteristicas de la empresa.

2.3.6. ANALISIS FODA DE LA EMPRESA

lustracion 9. Analisis FODA

F.

Excelente cultura laboral

Capacidad profesional por parte de los
conductores

Estabilidad econémica

Posee reputacion

Posee clientes fijos

Posee unidades vehiculares modernizacion.

Posee clientes fijos
Posee unidades vehiculares modernas

D.

Incremento de competidores.

Incremento de leyes de transito y ftarificacion
vehicular.

Incremento del costo de mantenimiento de la
unidades.

Incremento del patio automotor familiar dentro de la
ciudad.

Preferencia por parte de los escolares de tomar
transportes alternos al automotor

O.

Lider en la implantacion de nuevos servicios de
transporte puerta a puerta.

Posesion de unidades vehiculares en perfectas
condiciones.

Retorno al 12% IVA, beneficiando a la compra de
repuestos automotores.

Poseer todos los permisos pertinentes respecto a la
aprobacion de circulacion.

Vinculos estratéaicos con autoridades cantonales

A

Alta competencia en el area.

Aumento de los precios en los insumos.

Decremento en la oferta por el servicio.

Exigencias de nuevas normas de transporte.

Deterioro vehicular acelerado e las unidades de
transporte.

Accidentes de transito.

Fuente: COTRANSEPTUR

Elaborado por: Diana Chariguaman

Posterior al andlisis FODA de la empresa se puede mencionar estrategias de imagen
corporativa céntricas es decir a base de lo que la empresa posee para ofertar su servicio,
caracteristicas distintivas, predisposicion y factibilidad de creacion.
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2.3.7. ESTRATEGIA DE IDENTIDAD CORPORATIVA

ESTRATEGIAS CENTRICAS DE

IMAGEN COORPORATIVA

llustracion 10. Estrategias de identidad corporativa

Incorporacion de valor agregado a sus servicios po
DIFERENCIACION Ll €di0 de la implementacion de procesos cientificod
documentados

Aventajamiento sobre la competencia por medio de
la incorporacion de planes estrategicos de difucion
sobre servicios, calidad y calides con los que se€
desempenan las unidades vehiculares

SOBRESALTACION —

onvertirce en la empresa lider de servico d¢
ransporte escolar puerta a puerta por medio de la
incorporacion de planes de comunicacion interna
laboral para mejorar la eficiencia del servico.

ENCABEZAMIENTO

Fuente: Idelfonso (2011)

Elaborado por: Diana Chariguaman
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO

3.1. METODO

o Método inductivo: Se aplicd este método porque se siguid el siguiente proceso.

o Observacion a través de este elemento se pudo observar y explicar la
problematica, tal como se presenta en la realidad.

o Experimentacion desarrollo de una herramienta para la aplicacion del marketing
digital.

o Comparacién entre la situacion inicial en que se encontrd a la microempresa sin

la aplicacion del marketing digital, frente a una microempresa que aplica el
marketing digital.

o Abstraccion nos permitio llegar a conclusiones.

o Generalizacion a partir de un caso particular se establece aspectos generales que
influyen en la microempresa que no aplica marketing digital.

3.2 TIPO DE LA INVESTIGACION

3.2.1. Por los objetivos

Investigacion de campo.- La investigacion se realiz6 directamente en la empresa
COTRANSEPTUR, obteniendo informacion de parte del gerente, clientes internos y
clientes eternos.

Investigacion correlacional.- Se estudié la relacion entre dos variables, el servicio al
cliente como variable independiente e imagen corporativa como variable dependiente.

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION
Por la naturaleza y complejidad del problema que se va a investigar, es no experimental,

ya que en el proceso no existird una manipulacion intencional de las variables, es decir
el problema a indagar seré estudiado tal como se da en su contexto.
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3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacién

Tabla 2. Poblacion interna de la empresa COTRANSEPTUR

POBLACION INTERNA DE LA

EMPRESA COTRANSEPTUR
GERENTE 1
EMPLEADOS 16

TOTAL INDIVIDUOS

17

Elaborado por: Diana Chariguaman

Tabla 3. Poblacion externa de la empresa COTRANSEPTUR

USUARIOS DEL SERVICIO CANTIDAD
ESTUDIANTES 123
PROFESIONALES 77
TOTAL USUARIOS 200

3.4.2. Muestra

Dado las caracteristicas de la presente investigacion se procederd a estudiar las
poblaciones participantes; internas constituidas por 17 persona y externa conformada

por 200 individuos valor con el cual se procedera a la obtencion de la muestra.

Usuarios n= 200

0,052(200-1)+1

=134

Debido a que la poblacion obtenida es de 200 clientes su calculo muestra es de 134, en
cambio a los miembros de la compafiia no se aplicara el calculo de la muestra por ser

una poblacion reducida.
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3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1. Técnica:
La Encuesta: Esta técnica permitird recolectar informacion mediante la aplicacion de

este instrumento de manera directa a los clientes, lo que permitira obtener informacion
mas concreta para poder desarrollar la presente investigacion.

3.5.2. Instrumento

. Cuestionario de la encuesta.

3.6. TECNICAS DE PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS

Para el procesamiento y analisis de datos se utilizardn técnicas estadisticas y logicas,
para el procesamiento de datos se utilizara el programa informatico de Microsoft Office
Excel, mediante el cual se llegard a establecer cuadros y gréficos estadisticos, la
interpretacion de los datos estadisticos se lo realizard a traves de la induccién y el
anélisis.
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3.7. PROCESAMIENTO Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.7.1. Andlisis e interpretacion encuesta dirigida a los clientes internos de la
empresa

1. ¢La empresa COTRANSEPTUR posee algun logotipo que identifique las
unidades vehiculares de la empresa?

Tabla 4. Logotipo empresa COTRANSEPTUR

Si 0 0%

No 17 100%

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaman

Tabla 5. Logotipo empresa COTRANSEPTUR

Logotipo empresa
COTRANSEPTUR...
200%
100% m S|
0% - mNO
Sl NO

Fuente: Tabla N° 4
Elaborado por: Diana Chariguaman

Analisis e interpretacion

De lo que respecta si existe conocimiento sobre la existencia y presencia de un logotipo
que identifique a la empresa en su totalidad los encuestados mencionaron que no lo cual
es alarmante debido a que las unidades vehiculares no presentan caracteristicas que los
identifique con la empresa u servicio que ofertan lo cual se traduce en una pérdida del
nivel de posicionamiento en el mercado de la ciudad de Puyo.
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2. ¢Califique usted la calidad de los servicios de transporte escolar que oferta en su
establecimiento comercial a sus clientes?

Tabla 6 Calidad de los servicios

Excelente 0 0%
Muy bueno 10 57%
Bueno 7 43%
Regular 0 0%
Malo

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaman

lustracion 11 Calidad de los servicios

Calidad en la prestacion del
servico al consumidor

40% Escelente
20% l = Muy bueno
0% . .
N & o S o = Bueno
¢ & o NG >
< <+ & Qg?g > m Regular

Fuente: Tabla N° 6
Elaborado por: Diana Chariguaman

Analisis e interpretacion

La tendencia se centra mayoritariamente entre muy bueno y bueno con valores entre el
55% para muy bueno y mientras que para bueno un 43%, lo cual percibe que dentro de
las empresa COTRANSEPTUR se maneja una atencién adecuada en lo que respecta el
servicio al consumidor, dicho buen trato y manejo de las relaciones se las da de forma
no documentada o cientifica entendiéndose que es un trato cotidiano sin la
incorporacion de tacticas de relaciones humanas.
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3.

¢Su establecimiento posee estrategias de imagen corporativa que le

permitan mejorar su posicionamiento dentro del mercado meta donde desarrollan

sus actividades?

Tabla 7 Estrategias de imagen corporativa

Si

2

12%

No

15

88%

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaman

lustracion 12 Funciones especificas

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Estrategias de imagen

corporativa

Sl

m S|
ENO

Fuente: Tabla N° 7

Elaborado por: Diana Chariguaman

Analisis e interpretacion

Lo que respecta a los resultados obtenidos en la pregunta 3 son altamente negativos
debido a que la tendencia se centra en el “No” lo cual corresponde a un 88 % resultado
que refleja que dentro de la empresa no existe la incorporacion de estrategias de imagen
corporativa con lo cual se logre mejorar las ventajas competitivas sobre los demas
competidores de mercado.
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4. ¢Su establecimiento posee personal capacitado en relaciones humanas que

permitan mejorar el proceso de servicio al consumidor?

Tabla 8 Capacitaciones atencidon servicio al consumidor

Si

No 17 100%

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaman

lustracion 13 Capacitacion atencidn servicio al consumidor

Capacitacion atencion
servicio al consumidor

120%

100%
80%
60% m LOGISTICA PRE
40% Y POST VENTA
20%

0%
Sl NO

Fuente: Tabla N° 8
Elaborado por: Diana Chariguaman

Analisis e interpretacion

Diversos autores sugieren que la capacitacion en tematicas de atencién al consumidor
permiten sobresalir dentro del mercado meta, en el levantamiento de las encuestas se
aprecia que un total de 17 personas no conocen o majen informacién referente a
estrategias de imagen corporativa lo cual es fundamental para que la participacion y

desempefio laboral de la empresa sobresalga.
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5. ¢Su establecimiento posee procesos establecidos de atencion al cliente?

Tabla 9 Procesos establecidos de atencidn al cliente

Si 17 100%

No 0 0%

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaman

llustracion 14 Procesos establecidos de atencién al cliente

Proceso de atencion al
cliente

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

[ Y|
mNO

Sl NO

Fuente: Tabla N°9
Elaborado por: Diana Chariguaman

Anaélisis e interpretacion

En su mayoria los entrevistados mencionaron que si poseen procesos de atencion al
cliente establecidos la gran problemaética radica en que dicho accionar no se lo maneja
de forma constante es decir que dichos procesos suelen ser obviados en ciertas
ocasiones.
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6. ¢Su establecimiento posee integrado a su accionar estrategias de publicidad
para mejorar el posicionamiento en el mercado de Puyo?

Tabla 10 Estrategias de publicidad

Si 4 13%

No 13 87%

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaman

lustracion 15 Estrategias de publicidad

Estrategias de publicidad

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

m S|
mNO

Sl

Fuente: Tabla N° 10
Elaborado por: Diana Chariguaman

Analisis e interpretacion

Es preocupante el conocer que mas del 80% de los encuestados mencionan que dentro
de la organizacién no existe el manejo de publicidad para dar a conocer con mayor
impacto los servicios afectados en la empresa, en la actualidad la publicidad es
altamente productiva para mejorar la demanda por el servicio dado el valor agregado
que se radico en la comunicacion entre cliente y vendedor.
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7. ¢Piensa usted que implantando procesos adecuados de atencién al consumidor
mejorara las oportunidades de mercado de su negocio?

Tabla 11 Oportunidades de mercado

Si 17 100%

No

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaman

lHustracion 16 Oportunidades de mercado

Procesos de atencion al
consumidor

120%
100%
80%

60% B Procesos de

atencion al

40% consumidor
20%
0%

Sl NO

Fuente: Tabla N° 11
Elaborado por: Diana Chariguaman

Anaélisis e interpretacion
En la totalidad de los encuestados afirman que por medio de la incorporaciéon de

correctos procesos de comercializacién se dard apertura a nuevas oportunidades de
mercado lo cual hace que la presente investigacion sea viable.
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3.7.2. Analisis e interpretacion encuesta dirigida a los clientes externos de la

empresa

1. ;Conoce usted los servicios que oferta la empresa “COTRANSEPTUR”?

Tabla 12. Oferta de servicios

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 42 31%
NO 92 69%
TOTAL 134 100

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaman

llustracion 17. Oferta de servicios

%

80%
60%

40%

=l
0%

S|

H %Sl
® % NO

Fuente: Tabla N° 12
Elaborado por: Diana Chariguaman

Analisis e interpretacion

Los resultados obtenidos en la preguntan N°L de la cuesta dirigida a los clientes
externos se aprecia que 31% de encuestados menciona si conocer especificamente los
servicios que la empresa de transportes oferta dentro de la ciudad de Puyo, caso
contrario al 69% de encuestados que mencionan no conocer los servicios de la empresa
lo cual es alarmante ya que estos resultados dan a entender que el nivel de participacion
dentro del mercado por parte de la empresa es sumamente deplorable, lo cual puede

deber a diversos factores que pueden ser tratados y a su vez mejorados.
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2. ¢Califique usted el servicio de los empleados de la empresa
“COTRANSEPTUR”?

Tabla 13. Calidad del servicio

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 0 0%

MUY BUENO 20 15%

BUENO 45 34%
REGULAR 51 38%

MALO 18 13%

TOTAL 134 100%

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaméan

llustracion 18. Calidad del servicio
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Fuente: Tabla N° 13
Elaborado por: Diana Chariguaman

Analisis e interpretacion

A nivel de la calidad de servicio que se oferta por parte de la empresa
COTRANSEPTUR los encuestados han centrado sus decisiones entre bueno y regular
siendo valores alarmantes ya que entre el porcentaje correspondiente a regular y malo
colectivamente representan a un 51% lo cual en contra parte los valores
correspondientes a muy bueno y bueno son de 49%, es decir que la mayoria de clientes
no estan satisfechos con la calidad de servicio prestado dentro de la empresa lo cual es
contraproducente ya que al ser una empresa de servicios deben su funcionalidad a la
correcta puesta en escena de sus actividades.
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3. Califique

usted

“COTRANSEPTUR”

Tabla 14. Agilidad de servicio

la eficiencia del

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 0 0%

MUY BUENO 8 6%

BUENO 51 38%
REGULAR 62 46%

MALO 13 10%

TOTAL 134 100%

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaman

llustracion 19. Agilidad de servicio
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Fuente: Tabla N° 14

Elaborado por: Diana Chariguaman

Analisis e interpretacion

brinda

la empresa

Lo que respecta a la efectividad del servicios que la empresa presta a sus clientes se
puede a preciar que 6% de los encuestados mencionan que la efectividad es muy buena,
38% respondieron que la efectividad del servicio es bueno, un 62% mencionan que la
efectividad es regular y un 10% que es malo, los resultados obtenidos Ilaman la atencion
debido a que en su totalidad los encuestados deberian de haber respondido que la
efectividad del servicio es excelente ya que la mejor carta de presentacién para una
empresa de servicios es la efectividad con que se lleva a cabo la puesta en escena del

servicio ofertado.
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4. Reconoce

usted el

“COTRANSEPTUR”

Tabla 15. Uniforme de trabajo

uniforme de los trabajadores

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 21 16%
NO 113 84%
TOTAL 134 100
Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaman
lustracion 20. Uniforme de trabajo
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Fuente: Tabla N° 15
Elaborado por: Diana Chariguaman

Analisis e interpretacion

de

la empresa

El 84% de encuestados manifiesta el no reconocer el uniforme de trabajo de los
empleados de la empresa COTRANSEPTUR lo cual se debe a que no existe un
uniforme de labres establecido por norma general dentro de la empresa lo cual decrece
el nivel de competitividad dentro del mercado de la ciudad de Puyo, por ende la
importancia de poseer establecido un uniforme de labores con el logotipo de la empresa
de transporte escolar lo cual permitira identificar a la empresa sobre la competencia.
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5. Ha escuchado algun tipo de promocion o publicidad por parte de la empresa
“COTRANSEPTUR”

Tabla 16. Promociones y publicidad

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 38 28%
NO 96 2%
TOTAL 134 100

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaméan

llustracion 21. Promociones y publicidad
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Fuente: Tabla N° 16
Elaborado por: Diana Chariguaman

Anaélisis e interpretacion

El 72% de encuestados manifiesta en no haber escuchado e algun tipo de promociones o
publicidad por parte de la empresa dirigida al publico de la ciudad de Puyo lo que
provoco que la ciudadania desconozco de servicios, promociones ofertas, la importancia
de la publicidad radica en que permite la difusion de los servicios de la empresa de

forma masiva lo que acrecienta el nivel de competitividad de la empresa.
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6. Conoce usted las ofertas que posee la empresa “COTRANSEPTUR”

Tabla 17. Ofertas

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 32 24%
NO 102 76%
TOTAL 134 100

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaborado por: Diana Chariguaméan

lustracion 22. Ofertas
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Fuente: Tabla N° 17
Elaborado por: Diana Chariguaman

Analisis e interpretacion

La oferta son factor determinante para ganar la fidelizacion de los clientes pero por
parte de la empresa COTRANSEPTUR nada mas el 24% de encuestados manifiesta el
si conocer de ofertas que la empresa brinda a su clientes lo que es una fuerte debilidad
debido a la importancia de ganar impacto en mercados en los cuales se desee
permanecer e incluso mejor la competitividad de la empresa.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones
o Se concluye que el servicio al cliente si influye dentro de la imagen corporativa

que la empresa busca presentar a sus clientes, sobre todo a los clientes
ocasionales debido a que estos son mas perceptivos de cualquier tipo de
caracteristicas que sobrevalores o deteriore el servicio que la empresa presta 'y a
través del cual dichos clientes se guian para objetivizar sus gustos y preferencias
a la hora de contratar servicios similares.

o Por medio de la realizacion del presente documento se logré la descripcion de la
importancia que conlleva la incorporacion de técnicas, instrumentos y procesos
de servicio en atencion al cliente.

o Por medio del anélisis cualitativo realizado a los valores obtenidos en los
formularios de encuesta es apreciable que el servicio de atencion al cliente es
sumamente importante para gestar un adecuado procedimiento en lo que
respecta el servicio de transportes de la empresa COTRANSEPTUR, de lo cual
mas del 50% de encuestados afirman dicha condicion.

o Por medio del anélisis de factores interno y externos que forman parte del
accionar de la empresa de transportes COTRANSEPTUR se lleg6 a concluir que
se debe de fomentar practicas adecuas de procesos de atencion al cliente las
cuales se encuentren documentadas, analizadas y estudias evitando ser de estas
acciones al azar que no busquen el alcanzar un resultado en comun.
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4.2. Recomendaciones

o Se recomienda a todos los socios de la empresa de transportes escolares
COTRANSEPTUR conformar un equipo de individuos capacitados en tematicas
de marketing de servicios que permitan mejorar y potenciar las cualidades
internas que los trabajadores presenta a la hora de prestar sus servicios.

o Se recomienda a la empresa COTRANSEPTUR, seguir con las directrices
expuestas en el presente documento con ello contar con una base sustentable de
aspectos a mejor dentro de la prestacion de sus servicios.

o Se recomienda a la empresa COTRANSEPTUR fomentar el disefio de una
imagen corporativa partiendo del concepto de un servicio de calidad que permita
la distincion de la organizacion sobre los competidores con ello se mejorara
considerablemente el posicionameinto de la empresa en el mercado.
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