UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Proyecto de Investigacion previo a la obtencion del Titulo de

Ingeniero en Marketing y Gestion de Negocios

Tema: Marketing social y su impacto en el servicio al
cliente del Sistema Municipal de Estacionamiento
Rotativo Tarifado (SIMERT) de la ciudad de Ambato.

Autor: Mario Gustavo Sanchez Andaluz

Tutor: Ing. MBA. Geovanny Fabricio Rios Lara

AMBATO -ECUADOR @

=)
Noviembre 2015

Marketing
y Gestion de Negocios



APROBACION DEL TUTOR
Ing. MBA. Fabricio Rios

CERTIFICA:
Que el presente proyecto ha sido prolijamente revisado. Por lo tanto, autorizo la

presentacion de este proyecto de Investigacion, el mismo que responde a las normas

establecidas en el Reglamento de Titulos y Grados de la Facultad.

Ambato, 06 de Agosto de 2015

Ing. MBA. Rios Lara Geovanny Fabricio
CI: 1803081296
TUTOR



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Mario Gustavo Sanchez Andaluz, con CC. 180270773-5 manifiesto que los
resultados obtenidos en la presente investigacion, pero la obtencion del titulo de Ingeniero
en Marketing y Gestion de Negocios son absolutamente originales, auténticos y
personales; a excepcion de las citas.

/

Mario Gustavo Sanchez Andaluz
CC. 180270773-5
AUTOR



APROBACION DE LOS MIEMBROS DE TRIBUNAL DE GRADO

Los suscritos profesores Calificadores, aprueban el presente proyecto de Investigacion el
mismo que ha sido elaborado de conformidad con las disposiciones emitidas por la

Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Ing. Mg. Edwin César Santamaria Diaz
C.1. 1801609445

Ing. MBA. Ivan Fernando Silva Ordofiez
C.1. 1802490548



DERECHOS DE AUTOR

Autorizo a la Universidad Técnica de Ambato para que haga de este Proyecto o parte de
él un documento disponible para su lectura, consulta y procesos de investigacion, segun

las normas de la Institucion.

Cedo los derechos en linea patrimoniales de mi proyecto, con fines de difusion publica,
ademas apruebo la reproduccién de este proyecto, dentro de las regulaciones de la
Universidad, siempre y cuando esta reproduccion no suponga una ganancia economica y

se realice respetando mis derechos de autor.

Mario Gustavo Sanchez Andaluz
CC. 180270773-5
AUTOR



DEDICATORIA

Dedico este trabajo principalmente a Dios, por
haberme dado la vida y permitirme el haber llegado
hasta este momento tan importante de mi formacion
profesional. A mi hijo, por ser el pilar mas
importante y por demostrar siempre su carifio y
apoyo incondicional sin importar nuestras
diferencias de opiniones. A mis padres con su
madurez y experiencia siempre me inyectaron que
en la vida hay que pasar barreras bien
infranqueables y sobre todo saber sobrellevar y
valorarlos como tal. A mis hermanos que siempre
me apoyaron en seguir adelante con mi vida de la
que en algin momento se desmorono. A mis
comparieros con su carisma y conocimiento siempre
estaban conmigo apoyando incondicionalmente.
Porque sin el equipo que formamos, no hubiéramos

logrado esta meta.

Mario Gustavo Sanchez A.

Vi



AGRADECIMIENTO

A:

Dios, por darme la oportunidad de vivir y por estar conmigo en
cada paso que doy, por fortalecer mi corazon e iluminar mi mente
y por haber puesto en mi camino a aquellas personas que han sido
mi soporte y compafia durante todo el periodo de estudio. Me
gustaria que estas lineas sirvieran para expresar mi mas profundo y
sincero agradecimiento a todas aquellas personas que con su ayuda
han colaborado en la realizacion del presente trabajo. Un
agradecimiento muy especial merece la comprension, paciencia y
el animo recibidos de mi familia. A la UNIVERSIDAD TECNICA
DE AMBATO por darme la oportunidad de estudiar y ser un
profesional. A mis directores de tesis por su esfuerzo y dedicacion,
quien, con sus conocimientos, su experiencia, su paciencia y su
motivacién ha logrado en mi que pueda terminar mis estudios con
éxito. También me gustaria agradecer a mis profesores durante toda
mi carrera profesional porque todos han aportado con un granito de
arena a mi formacion. De igual manera agradecer al Municipio de
Ambato, por su colaboracion en el suministro de los datos
necesarios para la realizacion de la parte empirica de esta
investigacién, a mis compafieros incondicionales que con su humor
y amistad supieron motivar, de esta manera se cristalice todos los
suefios anhelados. Son muchas las personas que han formado parte
de mi vida profesional a las que me encantaria agradecerles su
amistad, consejos, apoyo, animo y compafiia en los momentos méas
dificiles de mi vida. Algunas estan aqui conmigo y otras en mis
recuerdos y en mi corazon, sin importar en donde estén quiero
darles las gracias por formar parte de mi, por todo lo que me han
brindado y por todas sus bendiciones. Para ellos: Muchas gracias y
que Dios los bendiga.

Mario Gustavo Sanchez A.

vii



INDICE

APROBACION DEL TUTOR ..ottt ettt sttt i
DECLARACION DE AUTENTICIDAD ......cooveveeeeeieeteseeeeeeeie e ses s s snsssessnes i
APROBACION DE LOS MIEMBROS DE TRIBUNAL DE GRADO ........ccccoevuven.e. WY
DEDICATORIA .ottt e st e e e e e e ae e e ebe e e anseeeaseaeas Vi
INDICE ..ottt viii
INDICE DE TABLAS ...ttt enas st ses st s snss s tanen s, Xii
INDICE DE GRAFICOS ...ttt esssssssssasenns Xiv
RESUMEN EJECUTIVO ..ottt XV
N 1 A O PSS XVi
INTRODUGCCION ...ttt 1
CAPITULD Lottt bttt sttt b ne et et 2
o I {0 = I Y SR 2
1.1.  TEMA DE INVESTIGACION .....oooviiiteeeeeeeeeeeeee e, 2
1.2.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........ccccotiiieieiieee e 2
1.2.1.  ConteXtUBHZACION .....ocvvevieieieiiecie st 2
A N o - TS S O oo TSP 5
1.2.3.  PrOQGNOSIS. ...c.eitiitiiieeiietiee ettt st bbbttt 5
1.2.4.  Formulacion del problema..........ccooveiiiieiicie e 6
1.2.5.  Preguntas Qir€CIICES .......ccvveivieieieciie ettt s ste e sre e 6
1.2.6.  Delimitacion del problema..........ccccooeiiiiiiieiie e 6
1.3, JUSTIFICACION .....ooiiiiiiieieicie sttt 7
1.4, OBIETIVOS. ... .ottt sttt ne b e 7
1AL, GENEIAL.....ciiiei ettt ae s 7
1.4.2.  ESPECITICOS ..ottt bbbttt 8
L@ AN o 1 1 U I I 1 TR 9
MARCO TEORICO ...ttt ettt 9
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS........cooiiiit e 9
2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA. ........coiiiiiieieeieieeseesese s 12
2.3. FUNDAMENTACION LEGAL. ...t 12

viii



2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES .......cooieiieeeeieee e, 20

2.4.1. Subordinacion de Variables ... 21
2.5. FUNDAMENTACION TEORICA........cootiirieiniieeneiessesessssssseessesesssssssesenns 23
CIBNCIAS SOCIAIES ....vvieeiieie st bbb 23
T ] 4o TSP 24
Marketing NO TUCTALIVO .........coiieiiiie et 24
MaArKetiNg SOCIAL.........civiiieiie et enneenas 25
1= Y7 o1 o RSP P PRSI 27
(OF 11 To F=To o [T IKT-T o o o TSP 27
ALENCION Al CHIENTE......oiiiecei e 27
SEIVICIO Al CHENTE ...veivii et ens 28
2.6, HIPOTESIS. ...ttt sttt 29
2.7. SENALAMIENTO DE VARIABLES. ......c.oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 29
(@ 2 o 1 1 1 2 1 1 30
METODOLOGIA. ..ottt 30
3L ENFOQUE ...ttt sttt 30
3.2. MODALIDADES BASICAS DE LA INFORMACION........cccoorririnrinrieirninnes 31
3.2.1. INVeStigacion e CAMPO.......cueeieriereeiirieieie ettt 31
3.2.2. Investigacion Bibliografica documental ..............ccccooeieiieiiice i 31
3.3. NIVEL DE INVESTIGACION. ......cooviieieieeeieeeseeeee oo enessn o, 31
3.3.1. Investigacion Correlacional. ..o 31
3.3.2. INVeStigacion deSCIIPLIVA........cuieieeririeieiie e 32
3.4. POBLACION Y MUESTRA. .....coiiteieetceeeeeeissesiesesesesses s s, 32
3.5. OPERALIZACION DE VARIABLES .......c.ovevieeveeieeeeeeee s, 34
3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS ...t 36
3.7. RECOLECCION DE INFORMACION ......cooviiiiiniinieieiiesieisississiseeesensnes 36
3.8. REVISION Y CODIFICACION. ..o 37
CAPITULDO IV .ottt ettt 38
ANALISIS E INTERPRETACION .....cooviiiiiiiisesiieis et 38
4.1. RESULTADO ENCUESTAS INSPECTORES ... 38
4.2. RESULTADO ENCUESTAS EXTERNAS ..ottt 47



4.3. VERIFICACION DE HIPOTESIS ....oeooe oot e e 55

4.3.1. Tablas de CONTINGENCIA.........cceiiiiriieieieieie et 55
4.3.2. Grados de HDErtad ........cccooeieiiiiieisee s 56
4.3.3. Nivel de SIgNIfICANCIA. .......cccueiiiieiiccr e 57
4.4, CALCULO DEL CHI CUADRADO.........coiiieiiee et 58
o I @0 o [1 5] o o ST 59
CAPITULO V ettt sttt ettt 60
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.......cccoiiiiiinieise e 60
5.1. CONCLUSIONES ......cootitiicit ettt 60
5.2. RECOMENDACIONES. ......coie ettt 62
(07 AN ] I 10 1 Y SRS 63
PROPUESTA .ottt sttt sttt st et e ne et e e e e ne st s 63
6.1. DATOS INFORMATIVOS ...ttt 63
6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA ...t 64
B.3 JUSTIFICACION. ..ottt 64
B.4. OBJIETIVOS. ...ttt sttt a et e 65
6.4.1. ODJEtiVO GENETAL .........oiiiiiiiiice s 65
6.4.2. ODbjetivo ESPECITICO. ...ecuiieiieiieieee e 65
6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD. ......cooveevieeeeceeeeeieeesesesee s, 65
6.6. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA. ....coovvrireinincineireeierieinns 67
6.7. METODOLOGIA MODELO OPERATIVO ..ot 68
6.7.1. Determinacion del plan estratégico de marketing social...........c.ccoeeerereiinenns 69
ANALISIS PETS oottt sttt ne e 71
FUBIZAS 8 POITEY. ...ttt ettt nenneas 72
ANALISIS A8 FODA. ..ottt et na et nre e neene e 75
Matriz de evaluacion de factores internos para el diagnostico interno. ............c......... 75
Matriz de evaluacion de factores externos para el diagnostico externo..................... 76
Matriz de IMPacto SOCIAl .........ccviiiiiiii e 78
g O L TSR 80
MaPA ESTrAtEGICO.......veiuieiieiieieie ettt bbb 82
ODBJetivos del PIAN ......oiieice e 83



Estrategias del plan de marketing SOCIAl. ..........ccooeiiiiiiiiicieeee 83

6.8 ADMINISTRACION .....ooiiiiie et 97
Plan de actividades eStratégiCas. ........cccvveiirierieeieiie et 97
6.9 PREVISION DE LA EVALUACION ......ooooiiiiniirineiesiesississsseesessssssssesesenes 99
Indicador de Nivel de calidad de SEIVICIOS .........cccoverieiieiiieiiee e 102
Presupuesto para 1a ProOPUESTA. ..........coeiiriiiriiieiei e 104
BIDHOGIafia ....ocveieieceee s 105
ANEXOS ..ottt ae et nr e 108
Anexo 1. Cuestionario CHIENTES INTEINOS. ........civeruirieiiere e 109
Anexo 2. Cuestionario ClIENTES EXIEINOS.........ccveriirieriee e 111
ANEX0 3. ANtES de 18 PrOPUESEA........cveiveeiecie et 113

Xi



INDICE DE TABLAS

Tabla N° 1 PODIACION Y MUBSEIA ......c.eieiieiieiiiie e 32
Tabla N° 2 Variable iNdependiente...........ccooiiiiiiiiiiic e 34
Tabla N° 3 Variable dependiente ............ccovieiiiiiieeie e 35
Tabla N° 4 Recoleccion infOrmMacion............cuuieiiieine i 36
Tabla N° 5. Conocimiento del reglamento INtErN0 ..........cccvevveieiieniniece e 39
Tabla N° 6. Informes mensuales del trabajo realizado .............ccccvvveiiiiiiieiniiiis 40
Tabla N° 7. Personal existente actualmente es SUFICIENtE ...........ccevverrreieieniii s 41
Tabla N°8. Procesos de Ayuda SOCIal ...........coviieieiiiiiciec e 42
Tabla N° 9. SIMERT aporta de mejor manera al parqueadero vehicular. ...................... 43
Tabla N° 10. Servicio de ticket de 15 MINULOS ........cccooiieriiininineeeee e 44
Tabla N° 11. Nivel de conocimiento tiene Ud. sobre el marketing ............cccccevveveenee 45
Tabla N° 12. La comunicacion de la Institucion del SIMERT .........cccooceviveiiieiinnnnns 46
Tabla N°13. Aplicacion del marketing SOCIal .........ccccooeiriniiniiie e 47
Tabla N° 14. Satisfaccion que brinda el SErVICIO ........c.ccovviieriiiine e 48
Tabla N° 15. Difusion de los servicios que brinda el SIMERT ..........ccccooevveviiicieennnn, 49
Tabla N° 16. Nuestros servicios Con Otros SIMIares ..........ccccovvieieierenenesese s 50
Tabla N° 17. Valor agregado al SEIVICIO........ccccveieeiieiieieecie e 51
Tabla N° 18. Satisfaccion del precio del SIMERT ........ccooiiiiiiiiiiieeee e 52
Tabla N° 19. Diferencia con la COMPELENCIA ........ccverviiirieiiiiiiiieeeee e 53
Tabla N° 20. Contribucion del SErVICIO. .......c.ccueiiiieriiiieie e 54
Tabla N° 21. Tabla de CONtINGENCIA.........ccciieiiiieieee e 56
Tabla N° 22. Pruebas de CHI-CURAIrad0.........ccvvierieieiieiee e 58
Tabla N° 23 Matriz de aSpectos INTEINOS. .......cccviieriereriesiere e 75
Tabla N° 24 Matriz aSpectoS EXIEINOS. .....c.eeivveiieeieesie et e sre et 75
Tabla N° 25 Matriz de evaluacion de factores internos (EFI) .........ccccccvvevieiciiccieennn, 76
Tabla N° 26. Matriz de evaluacion de factores externos (EFE).........cccccocvveiiiiiiinnnnns 77
Tabla N° 27. Matriz de impacto INTEINO .........ccooiiiiiiiie e 78
Tabla N° 28. Matriz de impacto EXIEINO ........cccvviiieeiie e 79
Tabla N 29. Esquema de Matriz de TOWS .......ccoveiiiiiiieiiie e 80

Xii



Tabla N°® 30. Matriz TOWS ...ttt s 81
Tabla N° 31. Dispensador de tICKELS ........cuoiieiiiieiieiece e 86
Tabla N° 32. Dispensador de tarjetas autOMALICaS ...........ccceeveeieieeiieie e 88
Tabla N° 33. Plan de aCCION......c..coiiiiiiiiseeee e e 98
Tabla N° 34, TaNGIDIES ......ooiiie e 99
Tabla N° 35. Confiabilidad .........cccoiiiiiiiee s 100
Tabla N° 36. RESPUESIA .......ecviiieeiieeiecie ettt re e sne e 100
Tabla N° 37. SEQUIIAAU ........ccoeiiieee e 101
Tabla N® 38. EMPALIA.......ciiieeiiieieise e 101
Tabla N° 39. DImension de Servqual...........coccoeiiiineieneesese s 102
Tabla N°® 40. PreSUPUESTOS........eciieieieieiie ettt et sre e nas 104

Xiii



INDICE DE GRAFICOS

Grafico N° 1. Sefialamiento de Variables ...........ccoiiiiiiiinesesee e 20
Grafico N° 2 Subordinacion variable independiente ... 21
Grafico N° 3 Subordinacion variable dependiente ............cooviiiniiieicienecceeee 22
Grafico N° 4. Conocimiento del reglamento INterN0 ..........cccoecevveve e i 39
Grafico N° 5. Informes mensuales del trabajo realizado .............ccccceevvevveivic e, 40
Grafico N° 6. Personal existente actualmente es suficiente............cccccooeveieniiniiinns 41
Grafico N° 7. Procesos de ayuda SOCIAl ............cccoiiiiiiiiiiiiieeee e 42
Grafico N° 8. SIMERT aporta de mejor manera al parqueadero vehicular.................... 43
Grafico N° 9. Servicio de ticket de 15 MINUEOS. ......ccovireiiiininisineeee e 44
Grafico N° 10. Nivel de conocimiento tiene Ud. sobre el marketing ...........c.ccoccovvvnnne 45
Grafico N° 11. La comunicacion de la Institucion del SIMERT .........ccocovviiiiiicenine 46
Grafico N° 12. Aplicacion del marketing social ...........cccccvevviieiieii e 47
Grafico N° 13 Satisfaccion que brinda el SErviCio ..........cccevviveiieic e 48
Grafico N° 14. Difusion de los servicios que brinda el SIMERT ........c.ccooeviiiiinenine. 49
Grafico N° 15. Nuestros servicios con otros SIMilares ...........c.ccovvvveieienencnesesenins 50
Grafico N° 16. Valor agregado al SEIVICIO.........cciveiiiieiieie et 51
Grafico N° 17. Satisfaccion del precio del SIMERT ..o 52
Grafico N° 18. Diferencia con la COMPELENCIa ........cccccveveeiieiieiieiecie e 53
Grafico N° 19. Contribucidn del SErVICI0. .........covivveieiiiieie e 54
Grafico N° 20. DistribuCion de X2 .........cocoiiiiiiiieieieese e 57
Grafico N° 21. Grafico de Chi Cuadrado............ccevveieierirneneieseseseee e 58
Grafico N° 22. ZoNnas SIMERT .......cuoiiiiieiect et 84
Grafico N° 23. Dispensador de tICKETS ..o 86
Grafico N° 24. Tarjeta QULOMALICA. ... ...coververieriiiiiieeeie et 88
Gréafico N° 25. Aplicaciones moviles GADMATIC ..o 90
Gréafico N° 26. Campafia de faCebooK. ..........cccecveiieiiiicceccc e 91
Grafico N° 27. Esquema de red WAN ........ooiiiiiiieee e 92
Grafico N° 28. Aplicaciones MOVIIES .........ccooiiiiiiiiiie e 94
Grafico N° 29. Capacitacion supervisores SIMERT .......cccccooveiieiiiic s 95
Grafico N° 30. Propuesta de marketing SOCIal. ...........cccooveviieiiieiiie i 97

Xiv



RESUMEN EJECUTIVO

La aplicacion del SIMERT es para descongestionar el transito existe para el usuario,
puesto que dificilmente comprende el impacto y el beneficio de este sistema, para ello es
de suma importancia aplicar estrategias, fuentes tecnoldgicas de comunicacion que
incentiven al usuario a un cambio actitudinal y comportamental con este servicio, para
minimizar el impacto y en general toda la ciudadania sea vea beneficiada.

La presente investigacion favorece exclusivamente a dar solucion por medio de una
investigacién a la unidad responsable y al usuario que son los involucrados que reciben
directamente los servicios del SIMERT es por eso que la entidad tendra un prestigio al
ser parte de la solucién que muchos ambatefios anhelan y logrando metas en la aplicacién
del marketing Social y fortalecer a la entidad de manera eficiente y eficaz a dar a conocer
las normas y que sean aplicable mediante el marketing social.

Al realizar esta investigacion se logré diagnosticar la situacién actual de los usuarios que
son parte del sistema municipal de estacionamiento rotativo tarifario (SIMERT) en su
mayoria enfatizan el realizar una comunicacion de marketing para estar bien informados
de los servicios e informan que eso ayudara para tener un buen desempefio del servicio
que adquieren.

Justamente la propuesta resultante de la investigacién me direcciono para realizar un Plan
de Marketing social en el servicio al cliente del Sistema Municipal De Estacionamiento
Rotativo Tarifado (SIMERT) de la ciudad de Ambato, como herramienta para
potencializar su servicio y dar a conocer a los usuarios del mismo mediante la difusion
por diferentes canales de comunicacion existentes dentro del cantdn e incluye una
reestructuracion del servicio en aéreas como atencion al cliente, educacion, orientacion,
evaluacion y control a fin de lograr el objetivo planteado en este proyecto.

Palabras Claves:

SIMERT, Marketing social, servicios, atencion al cliente, estacionamientos, plan de

Marketing social
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ASTRACT

The application of SIMERT is to ease traffic congestion exists for the user, since hardly
understands the impact and benefit of this system, for it is of utmost importance to
implement strategies, technological sources of communication that encourage the user to
an attitudinal and behavioral change With this service, to minimize the impact and

generally all citizens is sees beneficiary.

This research helps to solve only by a research unit responsible user and are involved
directly receiving services SIMERT is why the company will have a prestige to be part
of the solution that many yearn ambatefios and achieving goals in implementing the Social
marketing and strengthen the company efficiently and effectively to make known the

rules and are applicable through social marketing way.

In conducting this research it was possible to diagnose the current situation of the users
that are part of the municipal system of tariff rotary parking (SIMERT) mostly emphasize
make a marketing communication to be well informed of services and report that it would

help to have perform the service they buy.

Precisely the proposal resulting from the research I turn my me for a Social Marketing
Plan in customer service Municipal Parking System Rotary tariffed (SIMERT) of the city
of Ambato, as a tool for their potential service and to inform users thereof by diffusion
through different channels of communication existing within the canton and includes a
restructuring of air service as customer service, education, counseling, evaluation and

control in order to achieve the objective raised in this thesis.

Keywords:
SIMERT, social marketing, services, customer service, parking, social marketing plan
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INTRODUCCION

El estado garantizara la libertad de transporte terrestre aéreo, maritimo y fluvial dentro
del territorio nacional, sin privilegios de ninguna naturaleza. La promocién del transporte
publico masivo y la adopcidn de una politica de tarifas diferenciadas de transporte seran

prioritarias.

En el primer capitulo se proporciona informacion sobre el problema de la investigacion,
donde se puede observar la contextualizacion, el analisis critico en el cual se detalla las
causas Y efectos que causa la ausencia de gestion de desechos solidos, ademas se muestra
las razones del porque se decidié realizar la investigacion y se plantea los objetivos a

realizarse durante la investigacion.

Segundo Capitulo, se proporciona el desarrollo del marco teorico en el que se describen
los antecedentes investigativos, la fundamentacién, se describieron las categorias
fundamentales, la hipotesis y el sefialamiento de variables.

El tercer Capitulo se realizé la metodologia donde se muestran los tipos de investigacion
que fueron utilizados durante la investigacion. Se eligio la poblacion y muestra y se indica
los procesos para la realizacion del analisis.

El cuarto capitulo se dio a conocer el analisis e interpretacion de los resultados de la
encuesta, en el cual se realizd a los clientes internos y externos y el analisis de las
frecuencias estas observadas y esperadas como el Chi Cuadrado, para la respectiva
verificacion de hipétesis.

Quinto capitulo se realiz6 las conclusiones y recomendaciones que resultaron de los
analisis de las encuestas de esta manera dar una propuesta adecuada al proyecto de
investigacion.

Sexto Capitulo se realizd la propuesta, el cual ofrece una solucién al problema de
investigacion planteado y con la misma se permite dar solucion con eficacia, efectividad
y dar una buena productividad del SIMERT mediante el respectivo Plan de Marketing
social en el servicio al cliente del Sistema Municipal De Estacionamiento Rotativo
Tarifado (SIMERT) de la ciudad de Ambato.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

Marketing social y su impacto en el servicio al cliente del Sistema Municipal de
Estacionamiento Rotativo Tarifado (SIMERT) de la ciudad de Ambato.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Deficiente marketing social en el Sistema Municipal de Estacionamiento Rotativo
Tarifado (SIMERT) de la ciudad de Ambato.

1.2.1. Contextualizacion

MACRO

El estado garantizara la libertad de transporte terrestre aéreo, maritimo y fluvial dentro



del territorio nacional, sin privilegios de ninguna naturaleza. La promocion del transporte
publico masivo y la adopcidn de una politica de tarifas diferenciadas de transporte serén
prioritarias. El estado regulara el transporte terrestre, aéreo y acuético y las actividades

aeroportuarias y portuarias. (Nacional, 2008, pags. 176-177)

No obstante los Gobiernos Municipales creyeron conveniente solucionar de alguna
manera estas irregularidades, y es asi que nace la empresa SIMERT que es una entidad
que presta sus servicios a algunas ciudades del pais, principalmente en la regién Sierra,
con la finalidad de regular principalmente el servicio de parqueaderos y de culturizar a
los usuarios sobre éste servicio de las zonas tarifadas. (Diario, 2002)

Desde los primeros dias de enero de 2013, el Sistema Municipal de Estacionamiento
Rotativo Tarifado, (SIMERT), se amplia a otros sectores y calles de la ciudad, segun datos
proporcionados por la Unidad Municipal de Transito Transporte Terrestre y Seguridad
Vial, (UMTTTSV). En el sector del Mercado Mayorista se ampliara el SIMERT en las
calles Cafar, Tena, Ancén, Tulcan e Ibarra. En las dos primeras va desde la avenida
Cuxibamba hasta la Gran Colombia en el margen norte para la primera (Caiar) y en el
sur para la segunda (Tena). La tercera (Ancon) va hasta la calle Machala en margen norte,
mientras que la Tulcan e Ibarra llegan hasta la avenida Nueva Loja, por ambos margenes.
El horario de funcionamiento para estos sectores sera de 08h00 a 18h00 solo los dias
viernes, sabados y domingos, con un tiempo continuo de tres horas. Ana Ortiz, Jefa de la
UMTTTSYV, sostuvo que se prevé contar con alrededor de 200 espacios en los lugares
antes mencionados. Diario La HORA, 2013

MESO

Ahora gestionan el presupuesto para personal, sefiales verticales, equipos de
comunicacion y uniformes. Explicd que se ha subido al portal de Compras Publicas el
proyecto para la adquisicion de sefiales verticales y motoras. Se esta adecuando la
sefializacion horizontal en el Mercado Mayorista. Para atenuar la falta de uniformes se
colocara un identificativo al personal méas un chaleco reflectivo con la palabra SIMERT.

Otras calles en el centro de la ciudad también se ampliaran desde enero. (DPA) Detalles



* 200 estacionamientos se pretenden obtener con la ampliacion del SIMERT en cinco
calles aledafias al Mercado Mayorista. En el portal de Compras Publicas, esté el proceso
para la adquisicion de sefiales verticales y radio comunicadores para el SIMERT que

funcionara desde enero.

En el aflo 2013, se legalizan los derechos y obligaciones del usuario SIMERT, en las
zonas centricas de la ciudad, tomando en cuenta la falta de seguridad al momento de
estacionar los vehiculos en esta zona se incrementd la desconfianza por la inseguridad
dando como resultado la ausencia del usuario en un periodo de seis meses hasta posicionar
este servicio. (HERALDO, 2013)

Por una parte el objetivo del SIMERT es descongestionar el transito existe la carencia de
un plan de marketing social para su usuario, puesto que dificilmente comprende el
impacto y el beneficio de este sistema, para ello es de suma importancia aplicar
estrategias, fuentes tecnoldgicas de comunicacion que incentiven al usuario a un cambio
actitudinal y comportamental con este servicio, para minimizar el impacto y en general
toda la ciudadania sea vea beneficiada. (GADMA, 2012)

MICRO

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Ambato, segln las proyecciones
del 2015 las personas que tienen vehiculos son de 500.755 habitantes, actuando como
ente planificador, regulador, facilitador y ejecutor de servicios municipales que satisfagan
a la comunidad, con el valioso aporte de su recurso humano comprometido y la
participacion de todos los actores sociales, por otra parte es la Entidad reguladora del
transito y transporte terrestre, en forma directa, por concesion, autorizacion, u otras
formas de contratacion administrativa en coordinacion con lo que estipula la Constitucion
del Ecuador, la UMT Unidad Municipal de Transito y Transporte Terrestre de Ambato,
Art. 37 Son obligaciones del Técnico de Transito: Implementar la sefalizacion,
semaforizacion y elementos de seguridad vial para la red vial urbana y regional y la
implementacion de los sistemas de estacionamiento, Codigo Civil y el codigo Organico

de Organizacién Territorial, Autonomia y descentralizacion. (GADMA, 2012)



Luego de realizar estudios los resultados indican que ingresan al centro aproximadamente
4413 vehiculos por hora y apenas 1583 quedan estacionados, el plan piloto empez6 con
una area de 348 puestos, con una tarifa 0.40 centavos por hora y manejados por
supervisores municipales y un equipo de inspectores, pero actualmente se extendié dicha
zona Tarifada a los diferentes sectores de la ciudad que mas lo necesitan. (HERALDO,
2013)

1.2.2. Analisis Critico

La escases de informacidn sobre las normas vigentes al usuario que utiliza el sistema
municipal de estacionamiento rotativo tarifario ha ocasionado inconformidad, y existe
varias quejas de la ciudadania por las multas que estas provocan y un rechazo por parte
de la ciudadania. Cabe resaltar que este servicio que se ofrece es parte de una solucion
para el parque automotor existente en la ciudad de Ambato, puesto que en afos atras
existia problemas porque los duefios de los almacenes se creian los duefios de la calle y
alli se convertia en parqueaderos de un vehiculo por todo un dia entero y existia un
problema con la circulacion del transito dentro de la ciudad. Y es asi que se dio los garajes,
pero existio el abuso de los duefios de los mismos ya que alli se veia la libre oferta y
demanda y es por ello la creacion del SIMERT para de esta manera encontrar en las calles
de la ciudad unos parqueaderos que forman parte de la municipalidad y que brinden un
servicio al dejar un vehiculo por varios minutos u horas y asi superar las dificultades y

elevar una cultura de respeto en las zonas destinadas para el parqueo tarifado.

1.2.3. Prognosis

Al no aplicar el Marketing Social a los usuarios del Sistema municipal de
Estacionamiento Rotativo Tarifado (SIMERT), estos permaneceran con desconocimiento
de las normas que se aplican al funcionamiento del SIMERT por tanto los usuarios
correran el riesgo de pagar multas por estacionamiento en sitios prohibidos, por superar
las dos horas de estacionamiento por no adquirir el ticket, por intentar retirar el candado

inmovilizador.



1.2.4. Formulacion del problema

La deficiente aplicacion del marketing social afectara el servicio al cliente del Sistema

Municipal de estacionamiento Rotativo Tarifado (SIMERT) de la ciudad de Ambato.

1.2.5. Preguntas directrices

¢ Qué tipo de técnicas puede mejorar el marketing social para el bienestar de los usuarios?
¢De qué manera afecta el impacto en el servicio a los usuarios del SIMERT?

¢ Como se puede mejorar el nivel de servicio de los usuarios del SIMERT?

1.2.6. Delimitacion del problema.

El presente estudio se aplica a la unidad municipal encargada de administrar el

estacionamiento regulado en el casco central de la ciudad de Ambato, SIMERT.

Limite de contenido:
Campo: Marketing

Area: Marketing social
Aspecto: Servicio al cliente

Delimitacion espacial
Esta delimitacion se llevard a cabo en la Provincia de Tungurahua, Cantén Ambato,
parroquias. La Matriz, San Francisco. La Merced del casco central de la ciudad.

Delimitacion Temporal
Este problema se estudiara en el periodo comprendido en el mes de Diciembre 2014 y
Julio del 2015.



1.3. JUSTIFICACION

Se fomentara la informacion y capacitacion mediante cursos, tripticos, volantes entre
otras maneras visuales, auditivas de las normas actualmente vigentes por la
administracion SIMERT por medio del marketing social y crear asi en los ambatefios un
afan por la responsabilidad social en el usuario conjuntamente con la administracion del
GADMA aplicando control interno de esta manera incidiendo de una u otra manera al
respeto y riguroso afan por cumplir los reglamentos y normas que se aplican en la zona
determinada del rotativo tarifario y asi realizar cambios en los procesos de operacion y
administrativo de la unidad, los cuales van a ser que se resuelva el problema por el cual
atraviesa cada uno de los respectivos usuarios y esto produzca a que el usuario no conlleve

el aprovechamiento de todos los servicios con los que cuenta por medio del SIMERT.

El impacto que merece este tema de investigacion es de mucha importancia debido a que,
el soporte de la misma es la realidad que viven los comerciantes, como beneficiarios de
la Zona Tarifada ya que tienen un entorno empresarial favorable, pues la mayor parte de
los negocios creen que les significa un ahorro de tiempo y dinero en la zona tarifada

debido a que las transacciones comerciales y parqueo se vuelven mas rapidas.

La presente investigacion favorece exclusivamente a dar solucion por medio de una
investigacion a la unidad responsable y al usuario que son los involucrados que reciben
directamente los servicios del SIMERT e s por eso que la entidad tendra un prestigio al
ser parte de la solucion que muchos ambatefios anhelan y logrando metas en la aplicacién
del marketing Social y fortalecer a la entidad de manera eficiente y eficaz a dar a conocer

las normas y que sean aplicable mediante el marketing social.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. General

Diagnosticar de qué manera afecta el Marketing social en el servicio al cliente del Sistema



Municipal de Estacionamiento Rotativo Tarifado SIMERT de la ciudad de Ambato.

1.4.2. Especificos

e Determinar los problemas existentes con los usuarios del SIMERT

e Investigar sobre los servicios y beneficios que el servicio SIMERT ofrece a sus
usuarios

e Proponer la implementacion de estrategias de Marketing social, para mejorar los

servicios que utilizan los usuarios del SIMERT.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

La presente investigacion que se realiza se toma en consideracion fuentes bibliogréficas
existentes en el repositorio de la biblioteca Virtual de la Universidad y de acuerdo a las
investigaciones realizadas, no existen temas similares realizados anteriormente con el
tema marketing social aplicado a la Unidad de Transporte del GAD Ambato, por tal

motivo es de suma importancia realizar el presente trabajo de investigacion.

Se han tomado varias referencias con temas similares como referencias, tales como:
(Guevara, 2012) La cual reposa en la Universidad Técnica de Ambato de la Facultad de
Ciencias Administrativas, “El marketing social y el impacto en las ventas de la empresa

FRATELLO Sport de la ciudad de Ambato”.



Conclusiones:

La empresa lograra incrementar su clientela y a su vez satisfacer sus necesidades gracias
al plan de marketing social realizada para mantener la finalidad de la misma.

La empresa lograra fortalecer su imagen corporativa, por medio del comportamiento de

las labores ejecutadas por sus colaboradores.(Guevara, 2012)

Recomendaciones:

Ademas de enriquecer a su personal con los principios que la empresa practica, su
preocupacion por la responsabilidad social, con la naturaleza y la comunidad es servir
dandole el valor agregado que marque la diferencia e impacte al cliente o

usuario.(Guevara, 2012)

Segun la tesis de (Barahona, 2012) , que reposa en la Universidad Técnica de Ambato de
la Facultad de Ciencias Administrativas, “La calidad del servicio y su incidencia y la

demanda de clientes del hotel Ambato de la ciudad de Ambato.(Guevara, 2012)

Conclusiones:

Se establece que el servicio prestado por el hotel Ambato en ocasiones pasadas no ha
solucionado satisfactoriamente las demandas de sus clientes en 100% que existe un
porcentaje que no ha sido satisfecho en su totalidad, sin embargo se ha podido evidenciar

que existen clientes satisfechos.(Guevara, 2012)

Recomendaciones:
Existe un alto porcentaje de clientes satisfechos en cuanto al trato del personal de hotel
con el cliente, siendo considerable también el porcentaje restante el mismo que requiere

toda la atencion por parte de la empresa.(Guevara, 2012)
También fue importante la tesis de (Branco, 2011)que reposa en la Universidad del Mar

de Plata Argentina de la Facultad de Ciencias Economicas y Sociales, “Marketing social

para prevenir accidentes de transito en Mar de Plata 2011
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Objetivo General
Analizar los problemas de transito como problema social y fijar hipétesis para efectuar

una adecuada politica correctiva en funcién del Marketing Social.(Branco, 2011)

Obijetivos especificos

Determinar las principales causas de accidentes viales en Argentina

Establecer caracteristicas en la conducta de manejo en la ciudad del Mar de Plata.
Analizar si dichas conductas pueden ser modificadas a través del Marketing
Social.(Branco, 2011)

Conclusiones

El marketing social nos brinda estrategias méas que suficientes para analiza la estrategia a
seguir y asi lograr una mejora significativa en la seguridad vial. Nuestro pais, y el
problema abordado en el presente trabajo, parecen tener todas las caracteristicas
necesarias para llevar adelante una camparia exitosa. Entre dichas caracteristicas podemos

mencionar:

La sociedad argentina tiene valores y creencias lo suficientemente homogéneos para
poder realizar una Unica campafa de informacion. La misma debera ser segmentada de

acuerdo a los adoptantes objetivos.

Los argentinos se muestran receptivos ante el problema vial. Esto es deducible por el

impacto que generan las noticias sobre la poblacion.

No hay grupos en contra de los alcances de una red vial mas segura. Como ejemplo
contrario, cuando se intenta un proyecto pro — legalizacion del aborto la iguales y los otros
sectores se oponen, o bien, con las leyes del anti — tabaco las tabacaleras y algunos grupos
de personas esgrimen que se ven afectados sus derechos de libre elecciéon. No ocurre lo
mismo con el transito. Hay una conciencia ciudadana al respecto y una coincidencia
ideologica importante. Aunque, como resulta de la encuesta, no existe una idea

generalizada sobre qué se debe hacer para evitar los accidentes viales.
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Si bien la Argentina es un pais Federal, la organizacion central (gobierno nacional) tiene
fondos y competencias para implementar un plan a gran escala. Esto permite la
coordinacion de esfuerzos, distribuyendo la carga del costo de la camparia de acuerdo a

necesidad.

La encuesta también transmite una buena predisposicion de los adoptantes objetivo a la

capacitacion.

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA.

La presente fundamentacién de estudio se da dentro del paradigma critico-propositivo,
que nos permita entender, y explicar los diferentes aspectos para poder interpretar,
analisis y proponer soluciones al problema planteado, a través de un proceso sistematico
y ordenado que facilite tomar medidas de accion inmediatas para lograr cumplir los

objetivos propuestos.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL.

Segun la (COOTAD, UMT, Cadigo de Planificacion y Finanzas Publicas. Consultada por
Gissella Cristina Nufiez Hurtado pag. 17) ha Considerado que el Sistema Municipal de
Estacionamiento Rotativo Tarifado SIMERT es una unidad operativa que forma parte del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Ambato, como tal toda investigacion
debe respaldarse en leyes, normas, reglamentos, ordenanzas los mismos que resguarden
su desarrollo. Para que tenga fundamento legal la presente investigacion es necesario
hacer una Revision de todas las fuentes de Informacion, tales como: Ordenanza
Municipal, Reglamento de Operacion y Funcionamiento del Sistema Municipal de
Estacionamiento Rotativo Tarifado SIMERT de la ciudad de Ambato.

Ordenanza Municipal que establece y regula el Sistema Municipal de Estacionamiento
Rotativo tarifado en la via publica SIMERT de la ciudad de Ambato.
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Articulo. 14.- Para la ocupacion ordenada y controlada de la via publica con

estacionamientos de vehiculos, se cera y establece el Sistema Municipal de

Estacionamiento Rotativo SIMERT bajo administracion directa, supervision y control de

la municipalidad, el mismo que funcionarad mediante aparcamientos con limite de tiempo,

previo el pago de una regalia, que para efectos de aplicacién de esta ordenanza y

operatividad el sistema se denominara regalia y sujeto a la aplicacion de sanciones por

contravenciones cometidas durante su uso.

Articulo.15.- El Sistema Municipal de Estacionamiento Rotativo, que se conocera con las

siglas SIMERT, persigue los siguientes objetivos:

a)

b)

d)

f)

Ordenar y regular el uso de la via pablica liberando el espacio de la calzada que
se ocupa en forma ilegal y cadtica con estacionamientos, para obtener una
circulacion vehicular més fluida;

Disminuir los conflictos del trafico y la congestion vehicular en los sectores de la
ciudad donde opere el sistema, especialmente en la zona central, con el fin de
evitar la saturacion de las vias, que, debido a su geometria fisica, tienen una
limitada capacidad.

Reducir los costos de operacion de los vehiculos que circulan continuamente en
el area central de la ciudad, en procura de encontrar espacios libres para el
estacionamiento; y la contaminacion ambiental.

Posibilitar una mayor oferta de espacios de estacionamiento, por un mayor
namero de usuarios en las calles de mayor demanda, propiciando el uso equitativo
de los estacionamientos en la via publica, evitando su ocupacion abusiva y
aprovechamiento indiscriminado en beneficio particular, a través del sistema de
rotacion y ocupacion media;

Desincentivar el estacionamiento ocioso en la via publica mediante la
disponibilidad continua y rotativa de areas de parqueo; v,

Propiciar el respeto de las &reas de circulacion peatonal y de las areas de

accesibilidad para personas con capacidades especiales.
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Articulo.16.- Zonas de SIMERT. - Las Zonas donde se aplica el sistema, que se conoceran
como zonas del SIMERT, se identificardn con su correspondiente codificacion y se
especificaran con sus respectivas delimitaciones. La zona SIMERT que abarca el area
central de la ciudad, comprendida dentro de las siguientes calles: Francisco Flor, Mejia,
Olmedo, Mera, Hipolito Vega, Espejo. Doce de Noviembre, Unidad Nacional, Colén,
Vargas Torres, Cuenca, Quito, Rocafuerte, Guayaquil y Bolivar. Todos los espacios de
estacionamiento en la via publica dentro de las zonas SIMERT autorizadas, contaran con
la sefializacion respectiva. EI Consejo Cantonal mediante resolucion, y en base a estudio
técnico presentados por las instancias administrativas pertinentes, delimitara, ampliara o

reducira las zonas SIMERT.

Articulo. 17.- Implementacién del sistema: La aplicacion del SIMERT en la zona

configurada se realizara con el conocimiento y aprobacion del Concejo Cantonal.

Su operacion y funcionamiento se realizara a traves de la unidad administrativa.

Se prohibe el estacionamiento en la calle Mariano Eguez, entre las calles Rocafuerte y
Juan B. Vela, y en la calle espejo, en todo su trayecto, que son varias vias utilizadas para
circulacion y paradas del transporte publico urbano, mientras tengan dicho uso; como en
aquellas areas donde de ejecutaren proyectos especiales (como las vias que circundan al
parque Montalvo), y en aquellas vias que tienen prohibicion o restriccion de
estacionamiento en otras ordenanzas. De la administracion y operacion del SIMERT

Articulo 18.- Administracion del SIMERT: El funcionamiento del sistema se ejecutara
por administracion directa de la Municipalidad, para lo cual esta constituida una unidad
administrativa integrada con personal bajo cuya responsabilidad se desarrollaran los
procesos técnicos, administrativos y 20 financieros necesarios para la operacion del
sistema; sus funciones, atribuciones y responsabilidades estdn determinadas en el
reglamento respectivo. Sin perjuicio de lo anterior, el Concejo analizara la conveniencia
de otras formas de operacion del mismo, al amparo de lo estipulado en las disposiciones

legales sobre la materia.
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Articulo 19.- Modalidad de operacion del SIMERT: La Municipalidad reglamentara el
funcionamiento del sistema, y regulard las regalias a aplicarse en la operacion del
SIMERT el cobro de la regalia por ocupacion de la via publica con estacionamientos se
realizard de manera manual, mediante el sistema de comprobantes de pago a través de
tiquetes, y el control total de la operacion, sin perjuicio de las innovaciones técnicas y
tecnoldgicas que puedan implementarse en lo posterior.

Del uso de los estacionamientos del SIMERT.

Articulo.20.- Delimitacion de lugares de estacionamiento de vehiculos en la zona
SIMERT: el Concejo Cantonal delimitara los lugares de estacionamiento de vehiculos en
la via publica en la zona configurada, coordinando con la Unidad Municipal de Transito,
Jefatura Provincial de Control de Transito y Seguridad Vial de Tungurahua, la supervisién

y el control de la adecuada ocupacién de dicho lugar.

Articulo. 21.- De la ocupacion de los espacios de estacionamiento: Para la ocupacion de
los espacios de estacionamiento que forman parte del SIMERT dentro de los horarios y
jornadas de funcionamiento que se estableceran en el respectivo reglamento, los usuarios
del sistema deberan pagar una regalia determinada en la ordenanza. Fuera de los horarios
y jornadas de funcionamiento establecidos, los vehiculos podran ocupar los espacios de
estacionamiento SIMERT, sin pago de regalia sin limite de tiempo. Las exenciones al
pago de la, y las restricciones a la ocupacion de la via pablica con estacionamiento dentro
de la zona SIMERT, se estableceran en el reglamento respectivo.

Articulo. 22.- De la regalia: Para la ocupacion de los espacios de estacionamiento del
SIMERT, se fija una regalia de $ 0.10 (diez centavos de dolar) por cada 15 minutos de
ocupacion del sistema. Esta tarifa podré ser revisada y reajustada con aprobacion del
Concejo Cantonal. Los ingresos del SIMERT se generan en el pago de la regalia o tarifa
correspondiente por la utilizacién individual u ocupacién transitoria de la via publica con
estacionamientos en las zonas SIMERT, y en el pago de multas por contravenciones a
esta ordenanza, constituyendose en ingresos no tributarios corrientes, por tratarse de

rentas provenientes del uso de un bien municipal de conformidad con los articulos 297 y

15



298 literal a) y d) Ley Organica de Régimen Municipal; por lo que se incluiran en el
presupuesto municipal en el Titulo Il de ingresos no tributarios, Capitulo I. de Rentas
Patrimoniales Grupo 5, de Ingresos provenientes de utilizacion o arriendo de bienes de
dominio publico, de acuerdo con lo estipulado en los articulos 491 y 496 de la referida
ley. Estos ingresos presupuestariamente son destinados al funcionamiento del Sistema y
no podran ser destinados para otros fines.

Articulo. 23.-De la forma de pago y control. - El mecanismo de pago por la ocupacion de

los espacios de estacionamiento constara detallado en el respectivo reglamento.

Articulo. 24.- Del tiempo maximo de ocupacion de los estacionamientos: a efectos de
obtener una mayor intensidad de uso del area del SIMERT, y disminuir el
estacionamiento ocioso con un mayor indice de rotacion vehicular, se establece que el
tiempo maximo de ocupacion de los espacios de estacionamiento, serd de dos horas
continuas, tiempo luego del cual los vehiculos estacionados deben obligatoriamente ser
retirados por sus conductores, aquel usuario que haya adquirido el tickets para permanecer
un tiempo determinado en el sistema 22 SIMERT y no haya cumplido su compromiso,

seré sancionado de acuerdo a lo que se determina en el articulo pertinente.

Articulo. 25.- Inmovilizacion y retiro de vehiculos. Si un vehiculo ha excedido el tiempo
maximo de permanencia de dos horas se procedera a su inmovilizacion y no podra retirase
el vehiculo hasta que el conductor cancele el valor de la multa que, por cada hora o

fraccion de hora en exceso, se establece en el articulo 31 de esta ordenanza.

Si un vehiculo ha sido inmovilizado y contintia ocupando el &rea de estacionamiento por
mas de cuatro horas o hasta la terminacion de la jornada de aplicacion del SIMERT
incurrird en una contravencién a la libre utilizacion de la via publica, por lo que sera
retirado de la zona SIMERT mediante gria o plataforma y trasladado a los patios
destinados por la Municipalidad para el efecto. Las multas por este concepto seran
canceladas en el SIMERT, y la responsabilidad, tanto del traslado, como de la custodia

del vehiculo contraventor, pasard totalmente a la Municipalidad, debiendo ademas
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realizarse el pago de la multa correspondiente por cada hora o fraccion de hora de exceso
en el tiempo méximo de ocupacidn el area de estacionamiento antes de que el automotor
salga de la custodia. Igualmente aquellos vehiculos estacionados sobre las paradas de
buses, las zonas de seguridad peatonal sefializadas (pasos cebra) junto a la rampas de
accesos a personas con capacidades especiales, sobre las areas o espacios publicos no
autorizados, en entradas a garajes que se hallen en la misma franja o costado de la via
donde se encuentren los estacionamientos autorizados del SIMERT; seran inmovilizados
e inmediatamente retirados por la plataforma municipal, por entorpecer al funcionamiento
y operacién del sistema, y deberan cancelar la multa correspondiente previo a su des-
inmovilizacion. Aquellos vehiculos estacionados en los carriles de circulacion vehicular,
en el costado opuesto del area de estacionamiento autorizada o en doble columna contigua
a dicha area, seran inmovilizados deberan pagar las multas correspondientes sin perjuicio
de ser retirados y trasladados a los patios de la custodia designados por la Municipalidad
por entorpecer la libre utilizacion de la via De la responsabilidad Municipal.

Articulo. 26.- Responsabilidad: La Municipalidad no se hace responsable por los hurtos,
pérdidas o extravios de pertenencias de los usuarios del sistema ni por dafios al vehiculo
ocasionados por impericia del propio conductor o de otros conductores durante las
maniobras de estacionamiento o salida del area de parqueo. Los usuarios seran
responsables exclusivos de los dafios ocasionados a terceros durante las maniobras
mencionadas, sin perjuicio de que el SIMERT facilite la informacion requerida por el
afectado. El control y vigilancia a cargo de los supervisores del Sistema y los participes
de las Asociaciones micro empresariales o personal operativo, si bien permite que existan
condiciones favorables para la seguridad de los vehiculos contra la delincuencia, sin
embargo, en modo alguno compromete u obliga a la Municipalidad a responder por actos
delictivos suscitados mientras un vehiculo se encuentre ocupando los espacios de
estacionamiento del SIMERT. Desde el momento en que un vehiculo es retirado mediante
grua o plataforma del area de estacionamiento por haber incurrido en una contravencion
a la libre utilizacion de la via publica, la responsabilidad de su traslado y custodia,
corresponde a la Municipalidad. Se entendera que los usuarios del sistema al hacer uso

del mismo, estan aceptando tacticamente estas condiciones bajo su propia
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responsabilidad, sin derecho a reclamo posterior.

Del régimen disciplinario
De las contravenciones

Articulo. 27.- Contravenciones: Constituyen contravenciones a esta ordenanza:

a).- La permanencia continua de un vehiculo en un espacio de estacionamiento por mas
de dos horas;

b).- El no atacar las instrucciones de los inspectores y/o de los supervisores encargados
del cumplimiento del SIMERT, las mismas que seran concordantes con esta ordenanza;
c).- El no adquirir y/o no colocar el tickets de pago en forma visible en el parabrisas del
vehiculo;

d).- El alterar los datos que han sido llenados por el participe de la asociacién micro
empresarial o personal encargado en el punto de distribucion, en el tickets de pago;

e).- Retirar o intentar retirar el candado inmovilizador;

f).- Intercambiar el ticket entre usuarios del SIMERT;

g).- Agredir verbalmente al personal del SIMERT;

h).- El negarse a pagar la tarifa correspondiente por la ocupacién del espacio de
estacionamiento, durante las jornadas y horarios de operacion del sistema;

i).- La permanencia del vehiculo por un tiempo superior al previsto en el articulo.

24 de esta ordenanza;

J).- El estacionarse en los sitios prohibidos que se sefialan en el reglamento del sistema y
en la Ordenanza General que regula el transito y transporte terrestre en el canton Ambato;
fuera del area de estacionamiento sefializada. Asi como en los sitios determinados para el
estacionamiento de taxis y camionetas de carga liviana; de modo que se entorpece la libre
circulacion vehicular o la adecuada operatividad del sistema por tratar de evitar el pago

de la tarifa. Esta disposicion rige también para motocicletas.
Articulo. 28.- Vigilancia: El personal del Sistema sera el encargado de vigilar el

cumplimiento de las normas y disposiciones de esta ordenanza; si el caso lo amerita

requerira la colaboracién y apoyo de la Policia Municipal y Nacional. De las sanciones
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Articulo. 29.- Tipos de Sanciones: Las contravenciones a sesta ordenanza sefialadas en
el art. 27, seran sancionadas por la municipalidad a través del funcionamiento competente.
Regalia: Las regalias son una contraprestacion econdémica de propiedad del Estado que se
causa por la explotacion de los recursos naturales no renovables. Las entidades
territoriales tienen un derecho de participacion sobre los recursos de regalias y
compensaciones. Compensacion por el uso de la propiedad ajena basada sobre un
porcentaje acordado de los ingresos resultantes de su uso. Los ingresos del SIMERT se
generan en el pago de la regalia o tarifa correspondiente por la utilizacion individual u

ocupacion transitoria de la via publica con estacionamientos en las zonas definidas.

Distribucion de zonas: Documento en el que se describe en qué zonas suministrara tickets
los inspectores, con qué supervisores coordinara acciones y en qué dia le corresponde
permanecer en una zona determinada. La zona de trabajo todos los dias es cambiada.

Inspector: Socio o participe que integra una de las asociaciones de participacion micro

empresarial.

Zona SIMERT: Espacio ubicado a uno de los lados de la calle y sefializado en linea
continua de color blanco y segmentos superpuestos de color azul, tiene un rétulo vertical
informativo, ésta area esta destinada para el estacionamiento de vehiculos por un tiempo

limite de 2 horas mas 5 minutos de gracia.

Tickets: Comprobante de pago por el valor de USD $ 0.40 ctvs. Por hora o fraccion de

hora.
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Grafico N° 1. Seflalamiento de variables

Ciencias
Sociales

Calidad del
servicio

Atencion al
cliente

Marketing
no
lucrativo

Servicio al

Marketing lent
cliente

social

Variable Independiente Variable dependiente

Fuente: Investigador
Elaborado por: Mario Sanchez

20



2.4.1. Subordinacion de Variables

Grafico N° 2 Subordinacion variable independiente

MARKETING
Componente | SOCIAL

Etapas de
Actitudes cambio
Afectivo
Bienestar del Medios Rala
Relativo a ) lograr el cambio
.~ laconducta

Calidad \

Satisfaccion
Fuente: Investigador ~ devida ‘ Humana
Elaborado por: Mario Sanchez
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Grafico N° 3Subordinacion variable dependiente
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Fuente: Investigador

Elaborado por: Mario Sanchez
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2.5. FUNDAMENTACION TEORICA

Ciencias sociales

La administracion se considera como un proceso, esta efectla el analisis de dicho proceso
analizando las funciones del administrador: planificar, organizar, emplear, dirigir y
controlar. En cuanto estas funciones tratan con los individuos involucrados, la escuela es
algo ecléctica en el hecho de que los aspectos pertinentes de las ciencias sociales son
reconocidos. Hasta ahora, sin embargo, no han sido activamente incorporados en la teoria

de la escuela del proceso administrativo.(George, Claudes, & Alvarez , 2005, pag. 138)

Los estudios de Fayol tuvieron significativa recepcion en las empresas de la época, a
diferencia de la obra de Weber cuya sistematizacion teorica, de indole netamente
académica, carecia de la preocupacidn por orientar las practicas empresariales que tenia

Fayol, quien era el mismo empresario del carbon. (Ramos, 2012, pag. 109)

Las ciencias sociales debe ser un método de la comprensién y el de la explicacién
propuesto por el positivismo. Por lo tanto, en las sociales se busca comprender y no
explicar. Comprender asi la concepcion metodoldgica propia de las ciencias humanas,
método de la comprension, afirman los hermeneutas, se busca entender interpretar el
sentido y el significado de los actos humanos. Las del espiritu pretenden comprender
hechos particulares mientras que ciencias naturales tratan de formular leyes generales.
(Bernal, 2006, pag. 34)

Ciencias sociales es la disciplina o campos del saber y tratan distintos aspectos
de grupos sociales y de los seres humanos en sociedad y se ocupan tanto de
manifestaciones materiales o de las inmateriales. Las ciencias sociales estudian el
origen del comportamiento individual y colectivo buscando descubrir lo que se expresan

en el conjunto de las instituciones y sociedades humanas.
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Marketing

Desde una perspectiva teorica, el marketing es la ciencia social que estudia lodos los
intercambios que envuelven una forma de transacciones de valores entre las partes. Esto
supone que se busca conocer, explicar y predecir cbmo se forman, estimulan, evaltan y
mantienen los intercambios que implican una transaccion tic valor. (Rivera & Lopez,
2012, pag. 31)

Desde una perspectiva practica o aplicada a las empresas, el marketing es el proceso social
que desarrollan las organizaciones e individuos cuando se relacionan para satisfacer sus
necesidades, liste proceso se basa en la creacion e intercambio voluntario y competitivo
de satisfactorias. Tiene como objetivo establecer una transaccién o la generacion mutua
de utilidad. Todo este proceso se mantiene cuando ambas parles sienten que estan
ganando y se interrumpe cuando una percibe que es la recibiendo menos de lo que entrega.
(Talaya & Mondéjar, 2013, pag. 20)

La direccion comercial encargada de facilitar y llevar a cabo la actividad comercial de la
empresa, es direccion de marketing si se apoya en el concepto actual de marketing y esta
orientada al mercado, es decir, si el mercado se contempla como centro de decisiones,
Kotler y Keller definen direccion de marketing como el arte y la ciencia de seleccionar
los mercados objetivo y lograr conquistar, mantener e incrementar el nimero de clientes
mediante la generacion la comunicacién y la estratega de un mayor valor para el cliente.
Las tareas basicas de la direccion de marketing se resumen en: analisis planificacion,

organizacion, ejecucién y control.(Ruiz & Parrefio, 2012, pag. 14)

Es el mercadeo y se dedica al analisis del comportamiento de los mercados y de
los consumidores. EI marketing analiza la gestion comercial de las empresas con el
objetivo de captar, retener y fidelizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus

necesidades

Marketing no lucrativo

Marketing sin fines de lucro y el marketing social plantean cuestiones diferentes. Muchas

24



organizaciones no lucrativas, protegida bajo el titulo “sin &nimo de lucro”, obtienen
indebidamente beneficios econdmicos. Esta situacion repercute en la equidad competitiva
de los mercados, ya que varias empresas no lucrativas compiten por precio, distribucion
y productos, en tanto que acttan protegidas por una legislacion que no les impone ciertas
obligaciones como el reparto de utilidades y en cambio reciben subsidios, regalias y
donativos. (Pérez L. A., 2012, pag. 84)

Aunque hay quienes identifican el marketing no lucrativo con el marketing social, dicha
identificacion no parece adecuada porque la definicion de marketing social abarca solo
las ideas o causas sociales. Sin embargo, dentro del sector no lucrativo, ademéas de
organizaciones que intentan transmitir ideologias politicas (partidos politicos) o
promover servicios de caracter publico desde la administracion(sanidad) y desde
instituciones privadas (como los hospitales privados sin fines de lucro) sin embargo, el
producto que tratan de difundir es distinto y en ninguno de los casos, una causa social,

por lo que requiere un nombre distinto. (Covadonga & Echeverria , 2008, pag. 42)

Por tanto se puede definir al marketing no lucrativo como el conjunto de
actividades relativas al intercambio, fundamentalmente de servicios e ideas, realizados

por organizaciones, privadas o publicas, que no tienen fines de lucro.

Marketing social

"Es el proceso de promocion pura cambiar el comportamiento individual con el fin de
aliviar los problemas sociales. Este proceso incluye el uso de las cuatro Ps (Producto.
Precio. Plaza y Promocion), investigacion de la audiencia, su segmentacién, analisis

competitivo y enfoque en el intercambio™.

En esta definicion se sefialan los conceptos clave de "proceso” y "enfoque en el
Intercambio”. De esta manera se hace mas comprensible el significado de marketing
social.

En la actualidad es importante proporcionar una definicion que ayude a reafirmar la

25



disciplina del marketing y a que las organizaciones lo integren en sus procesos
administrativos como una filosofia que los rija, porque a fin de cuentas el marketing tiene
una cierta influencia en nuestra existencia, ya seamos personas fisicas 0 morales, y
contribuye a conformar un estilo de vida determinado. Aungue podriamos seguir viviendo
sin él aquellas organizaciones que lo han comprendido y asimilado como filosofia de
vida, han tenido un mejor desempefio en todas sus &reas administrativas. (Pérez, 2008,

pag. 5)

Ahora bien, citando a su concepto el marketing social segin Santesmeses (1998) es una
parte o aspecto particular donde la empresa persigue estimular y facilitar la aceptacion de
ideas 0 comportamientos sociales que se consideran beneficiosos pata la sociedad, en
general o, por el contrario, trata de frenar o desincentivar aquellas otras ideas o
comportamientos que se juzgan perjudiciales. Koller y Zaltman (1975) define el
marketing social como "el disefio, implantacién y control de programas que buscan
incrementar la aceptacion de una idea o causa social en determinados grupos objetivo™20.
El marketing social no se limita a la publicidad, puesto que utiliza todos los instrumentos
del marketing, incluida la investigacion de mercados. Se le domina también "marketing
de las causas sociales" "marketing de las ideas" y "marketing de las cuestiones publicas".
(Véasquez, 2008, pag. 20)

Marketing social es el enfoque de marketing social deben Identificar las necesidades, los
deseos y los intereses de manera mas enciente que sus competidores de forma tal que los
consumidores y de la sociedad a largo plaza exige a los mercaddlogos que incorporen
consideraciones de Deben equilibrar criterios, con frecuencia divergentes, como
satisfaccion de los deseos de los consumidores y el interés pablico con iniciativas
sociales. (Kotler & Keller, 2006, pag. 22)

Aplica técnicas de marketing comercial para el analisis, planteamiento, ejecucién

y evaluacion de programas disefiados a influir en el comportamiento voluntario de la

audiencia objetivo en orden a mejorar su bienestar personal y el de la sociedad.
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Servicio

Calidad del servicio

Calidad como el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto Yy servicio que
guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas
0 latentes (necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa pero que son
demandadas por el publico) de los clientes. (VERTICE, 2008, pag. 1)

Muchos piensan que el concepto de calidad total (CT) es una creacion japonesa. No es
exacto. Conviene recordar que la doctrina de la calidad, en su conjunto, es una creacion
norteamericana; que fue Deming el introductor en Japon de las técnicas de gestion de la
calidad; y que ciertamente, han sido los japoneses unos alumnos aventajados que han
elevado los niveles reales de la calidad a alturas jamas alcanzadas por el promedio de las
empresas USA. Pero la primera aproximacion al concepto de CT se debe a
ArmandFeigenbaum, que en 1956 comenzé hablando de control total de la calidad.

La CT (o TQM = total qualitymanagement) se ha convertido en el mundo empresarial
occidental en una idea-fuerza capaz de movilizar multitud de esfuerzos en pos de una

superior calidad. (Larrea, 1991, pag. 27)

Es una metodologia que las instituciones privadas, publicas y sociales
implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto internos como

externos, es la satisfaccion de las necesidades y expectativas del consumidor

Atencidn al cliente

Las organizaciones tienen interés en la estrategia dentro del contexto de gestion del
servicio con dos perspectivas distintas aunque relacionadas. Existen estrategias para los
ser/icios y existen servidos para las estrategias. Desde una perspectiva, las estrategias se
desarrollan para los servicios ofrecidos. Los proveedores diferencian sus servicios de tas

alternativas de la competencia disponibles para los clientes. (Office Goverment, 2009)
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Es un proceso dirigido a la consecucion de la satisfaccion total de los requerimientos y
necesidades del cliente. Esto permite fidelizar a los clientes que conocen nuestros
productos, traer un mayor numero de clientes a partir de la experiencia compartida
persona a persona y diferenciar la empresa de sus competidores. (Peréz, 2009, pag. 23)
Es importante para una empresa poder personalizar la informacion, los servicios y los
productos ofertados en la web, pero hay un punto clave conseguir un alto grado de
satisfaccion en los clientes y es la atencion que se le puede prestar. La atencion al cliente
es una pieza clave para conseguir la fidelidad del mismo. No siempre la empresa que
mejor producto tiene y el que vende mas barato, es la que consigue tener una clientela
fidelizada y satisfecha. La gente prefiere comprar un producto algo peor o incluso algo
mas caro, siempre y cuando reciban algo a cambio que les produzca una mayor
satisfaccion. (Vertice, 2010, pags. 60-61)

Es aquel servicio que prestan y proporcionan las empresas de servicios o que
comercializan productos, entre otras, a sus clientes para comunicarse directamente con

ellos.

Servicio al cliente

El primer paso para conseguir ser un excepcional proveedor de servicios es definir, de
forma especifica, lo que se entiende por un servicio excepcional. Sorprendentemente, a
menudo nos encontramos con que la mayoria de las empresas o0 personas que prestan
servicios no llevan a cabo este primer paso tan basico. Incluso si llegan a definir el

servicio, es frecuente que la definicion no se filtre hacia los empleados. (Denton, 1991,

pag. 27)

Dado que el servicio logistico al cliente necesariamente es una parte de la oferta total de
servicio de la empresa, iniciaremos con el servicio desde una perspectiva de la empresa y
posteriormente separaremos aquellos componentes que son especificos de la logistica.
Kyj y Kyj comentaron que el servicio al cliente, cuando se utiliza de forma efectiva, es
una variable fundamental que puede tener un impacto importante sobre la creacion de la

demanda y para mantener la lealtad del cliente. (Ballou, 2004, pag. 92)
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Para otro experto del servicio al cliente, el servicio al cliente
Se refiere especificamente a la cadena de actividades orientadas a la satisfaccion
de las venias, que en general inician con el ingreso del pedido y finalizan con la
entrega del producto a los clientes, continuando en algunos casos como servicio o
mantenimiento de equipo, u otros como soporte técnico. (Ballou, 2004, pag. 92)
Es conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministro con el fin
de que el cliente se sienta satisfecho con el fin de que el cliente obtenga el producto en el

momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

2.6. HIPOTESIS.

HO: La aplicacion del marketing Social NO mejorara los servicios al cliente del sistema
municipal de estacionamiento tarifado (SIMERT)
H1: La aplicacion del marketing Social SI mejorara los servicios al cliente del sistema

municipal de estacionamiento tarifado (SIMERT)

2.7. SENALAMIENTO DE VARIABLES.

Variable Independiente: Marketing Social

Variable dependiente: Servicio al cliente.
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE

Este presente estudio del problema de investigacion se sustent6 en dos métodos sean estos
cuantitativos y métodos cualitativos, pues se realizdé un analisis y de estos podemos
manifestar lo siguiente el cual se orienta a una investigacion de una vision sistematica y

con eso tenemos una vision de la verdadera realidad existente en el SIMERT.

Es cuantitativo ya que en el presente problema de investigacion se realizara encuestas
para de esta manera cuantificar y dar una solucion y realizar un analisis y una
interpretacion, con eso llegar a una conclusion de lo que esta sucediendo en el SIMERT.
Cualitativo. - se realizard una descripcion de coémo esta dandose el respectivo
comportamiento en el interior de la administracion del SIMERT, y de la misma manera
los usuarios que son parte del servicio en donde ellos manifestaron sus vivencias que han

vivido con el servicio.
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3.2. MODALIDADES BASICAS DE LA INFORMACION.

3.2.1. Investigacion de campo

Esta modalidad de investigacion se utilizd ya que las respectivas encuestas y cuestionarios
se realizo con las personas que estan en el area administrativa del SIMERT de la misma
manera de los usuarios que utilizaron los servicios de esta manera estaremos en el campo
donde se genera el problema y de esta manera tener una verdadera investigacion desde el
campo donde se genera la misma, de esta manera realizar un verdadero levantamiento de

la informacion de los respectivos datos primarios.

3.2.2. Investigacién Bibliogréafica documental

Esta investigacion se realiz6 tomando diferentes autores de varias revistas, libros,
reglamentos, leyes existentes, de la misma forma, las ordenanzas, reglamentos en los
culés la investigacion se pueda sustentar. Las respectivas referencias de varias
investigaciones realizadas y que tengan similar tema de investigacion estos pueden ser

tesis, documentales entre otro tipo de investigaciones.

3.3. NIVEL DE INVESTIGACION.

En este campo de investigacion se enmarcara a un tipo de investigacién correlacional ya
que estaremos con las personas que van hacer beneficiadas del proyecto entre la persona
que investiga y los usuarios que daran sus puntos de vista y descriptiva ya que establecio
una descripcion de la situacion encontrada en el campo de accién de cada punto del
SIMERT Yy se desarrolld diferentes acciones de control en cada proceso encontrado de

marketing social en la afectacion que el cliente tiene y su impacto que este genera.

3.3.1. Investigacion Correlacional.

A partir del problema de investigacion se identificaron la relacion de las variables, entre
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ellas la variable independiente y la variable dependiente, la respectiva causa produce un
efecto y el estudio entre el marketing social convierte en una causa que produce en el

servicio al cliente este estudio correlacional se comprueba con la hipotesis.

3.3.2. Investigacion descriptiva

Segun la tesis de Hurtado, F. (2012). Consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento.
Los resultados de este tipo de investigacion se ubican con un nivel intermedio en cuanto

a la profundidad de los conocimientos se refiere.

Este tipo de investigacidn a su vez puede clasificarse en: Estudio de Variables: su mision
es observar y cuantificar la modificacion de una o méas caracteristicas de un grupo, sin
establecer relaciones entre esta, en ella no se formulan hipétesis y las variables aparecen

enunciadas en los objetivos.

3.4. POBLACION Y MUESTRA.

En la unidad de matriculaciéon de transito de la Municipalidad de Ambato tenemos
estadisticas de los vehiculos que son 500.755 existentes en Ambato, de las cuales el
SIMERT cuenta con estadisticas mensuales de 5000 vehiculos que estan siendo parte del
parqueadero del Sistema Municipal de Estacionamiento Tarifado y de esta poblacion se

realizd el céalculo de la muestra como lo veremos en el siguiente calculo:

Tabla N° 1 Poblacién y Muestra

CLIENTES
POBLACION 5000
MUESTRA 371

Fuente:(SIMERT, 2015)
Elaborado Por: Mario Sanchez

En consecuencia la poblacion de clientes es numerosa y seleccionamos una muestra, para
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ello procedimos al calculo de la misma, mediante la utilizacion de la siguiente formula
del muestreo:

m

Te2(m-1)+1
Simbologia:
n = tamafo de la muestra
m = tamafio de la poblacion

e =error maximo admisible 5%

= 5000
0.052(5000—1)+1

_ 5000
0.0025:(4999)+1

_ 5000

T13.49

n = 371clientes
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3.5. OPERALIZACION DE VARIABLES
Tabla N° 2 Variable independiente

cambiar o modificar
actitudes para conseguir el
bienestar del consumidor y
la sociedad a través de los
diferentes medios que la
empresa utilice para lograr
el cambio en la conducta de
los individuos; éstos
deberan  atravesar  por
diferentes  etapas hasta
lograr el cambio necesario.

Bienestar del
consumidor

Etapas del cambio

Medios para lograr el
cambio de la empresa

Relativo a la conducta

a) Calidad de vida
b) Satisfaccion humana

a) Tecnologia
b) Proceso
c) Transporte

conducta en la via pablica son
los adecuados?

¢Realiza un informe de cada
uno de los grupos diariamente?

¢Considera usted que se debe
implementar nuevos procesos
para la Recaudacion de
Regalias?

¢El personal de la institucién
es suficiente para cumplir con
los procedimientos de control a
los Recaudadores?

¢;Cuenta la unidad con
tecnologia automatizados?

Conceptualizacion Categorias Indicadores items i Técnica e
instrumento
1. El componente ¢ Considera que los procesos
El marketing social pretende | Actitudes cognitivo. del componente relativo a la

ENCUESTA
CUESTIONARIO

Fuente: Investigador
Elaborado Por: Mario Sanchez
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Tabla N° 3 Variable dependiente

Servicio
Calidad

alternativos parala adquisicién
de tickets tarifados?

¢Considera usted que hay
debilidad en la informacion del
estacionamiento?

Conceptualizacion Categorias Indicadores Items _ Técnicae
instrumento

Servicio al cliente: Es el ¢Considera usted que la
conjunto de actividades | Actividades % Psicologia aplicacion del marketing social
interrelacionadas que ofrece un en el SIMERT es lo ideal?
suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el | Producto ¢Regularmente ahi la necesidad O
momento y lugar adecuado y se » Mercado de controlar por parte de la -
asegure un uso correcto del » Necesidad Tesoreria en cuanto a los < (Y
mismo. El servicio al cliente es | Herramienta  de tickets?
una potente herramienta de | mercadeo - <
mercadeo. Se trata de una ¢En el ejercicio de su ) Z
herramienta que puede ser muy | Organizacion e Segmentacion comportamiento usted cumple L O
eficaz en una organizacion si es e Comportamiento con los procedimientos :) e
utilizada de forma adecuada, para establecidos en la unidad? 0 -
ello se deben seguir ciertas | Politicas ")
politicas institucionales. institucionales v Recursos humanos ¢ Usted tiene conocimiento la Z

v Administracion administracion de puntos Il L:l)J

9

Fuente: Investigador
Elaborado Por: Mario Sanchez
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3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion, se utilizo las siguientes técnicas:

encuestas y entrevistas.
Las encuestas estaran dirigidas a los usuarios del SIMERT en la zona centro de la ciudad.
Mientras que las entrevistas se aplicaron a funcionarios del SIMERT quienes podran

compartir las experiencias obtenidas en su lugar de trabajo, para analizar y valorar la

situacion real.

3.7. RECOLECCION DE INFORMACION

Tabla N° 4 Recoleccién informacion

PREGUNTASBASICAS EXPLICACION
Para aumentar la satisfaccion de los
¢Para qué? usuarios de SIMERT de la ciudad de
Ambato
La recopilacion de informacion se aplica a
¢De qué persona son sus objetivos? los clientes del SIMERT de la ciudad de
Ambato
Los datos estan direccionados al nivel de
¢Sobre qué aspectos? satisfaccion de los clientes del SIMERT de

la ciudad de Ambato

Investigador Mario Sanchez

Empresa SIMERT de la ciudad de Ambato
A los usuarios del SIMERT de la ciudad de

¢ Quién?;Quiénes?

¢A Quiénes? Ambato

. La informacion sera recolectada en abril
¢ Cuando?

2015.

¢ Donde? En la ciudad de Ambato
¢ Cuantas veces? Segun el caso amerite
¢ Qué técnicas de recoleccion? Se lo realiza a través de la encuesta
¢Con qué? Se lo elabora un cuestionario

Fuente: Investigador
Elaborado Por: Mario Sanchez
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3.8. REVISION Y CODIFICACION.

Revision critica de la informacion recogida. Es decir limpieza de informacion defectuosa:

contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

Repeticion de la recolecciéon. En ciertos casos individuales, para corregir fallas de

contestacion.

Tabulacion o cuadros segun variables de cada hipotesis: manejo de informacion, estudio

estadistico de datos para presentacion de resultados.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a las encuestas elaboradas al personal que labora en el Sistema Municipal de
Estacionamiento Rotativo Tarifado (SIMERT), los inspectores asi como los diferentes
usuarios que son parte del servicio en la cual estas encuestas estan con relacién a los

objetivos y metas que nos planteamos en la presente investigacion.
Para la presente investigacion aplicamos 60 encuesta en base al personal interno y a una
muestra tomada de toda la poblacion que la cual utilizamos una muestra que son los

clientes externos de 371 persona gue son parte de los beneficiarios.

4.1. RESULTADO ENCUESTAS INSPECTORES
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1. ¢ Usted tiene conocimiento del reglamento interno para la operacion y
funcionamiento del SIMERT?

Tabla N° 5. Conocimiento del reglamento interno

Frecuencia | Porcentaje
Sl 33 55.0
. NO 12 20.0
Validos 55c0 |15 25.0
Total |60 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 4. Conocimiento del reglamento interno
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Analisis e Interpretacion

El conocimiento del reglamento interno para la operacion y funcionamiento del SIMERT,
se observa que el 55% de los inspectores Si conocen, el 20 % NO conocen, mientras el

25% manifiesta que conocen un poco.
Es necesario que todos los inspectores que forman parte del Sistema Municipal de

estacionamiento rotativo tarifado, conozcan ya que ellos son las personas que estan

directamente con el usuario que se beneficia del SIMERT.
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2. ¢El supervisor les da informes mensuales del trabajo realizado a cada uno de los

subalternos?

Tabla N° 6. Informes mensuales del trabajo realizado
Frecuencia | Porcentaje
Sl 31 51.6
. NO 1 1.7
validos e ces 28 46.7
Total 60 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 5. Informes mensuales del trabajo realizado
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Anélisis e Interpretacion

De la investigacion desarrollada a la totalidad de los inspectores del SIMERT, se obtuvo
la informacién de la informacion que brinda el supervisor a los subalternos y ellos
informan el 51.7% que SI, el 1.7% que NO, y un 46.7% informa que A VECES existe un

informe mensual.

Es necesario conocer mensualmente los informes del servicio ya que de esta manera se
conoce las realidades y se puede realizar un mantenimiento preventivo a las gestiones que
como supervisores tiene que efectuar y de esta manera los inspectores puedan mejorar

desde del territorio donde se da el servicio del SIMERT.
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3. ¢Considera que el personal existente actualmente es suficiente para cumplir con
los objetivos de control del SIMERT?

Tabla N° 7. Personal existente actualmente es suficiente

Frecuencia | Porcentaje

Totalmente de acuerdo 10 16.7

De acuerdo 20 33.3

Neutro 12 20.0

Viélidos En desacuerdo 8 13.3

Totalmente en 10 16.7
desacuerdo

Total 60 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 6. Personal existente actualmente es suficiente
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Analisis e Interpretacion

Se observé que los inspectores del SIMERT manifiestan que el personal que actualmente
existe es suficiente para cumplir con los objetivos de control con el 16.7% Totalmente de
acuerdo, 33.3% De acuerdo, 20% Neutro, el 13.3 En desacuerdo, mientras que el 16.7%

manifiesta que esta totalmente en desacuerdo.

El personal es un factor importante para que el servicio del SIMERT sea efectivo para

atender a los usuarios de una mejor manera sin que exista mucho tiempo de espera.
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4. ¢Conoce sobre los procesos de ayuda social que brinda a la colectividad el
SIMERT?

Tabla N°8. Procesos de Ayuda Social

Frecuencia | Porcentaje

Si 12 20.0

- No 27 45.0
validos o0 21 35.0
Total 60 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sdnchez Mario (2015)

Grafico N° 7. Procesos de ayuda social

M si
B nNo
Opoco

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sdnchez Mario (2015)

Anélisis e Interpretacion

Con respecto a la pregunta N° 4, se observa que el 20% S| conocenlos procesos de ayuda

social, el 45% que NO conocen, y solamente un 35% que conocen un POCO.

Es necesario brindar una capacitacion a los inspectores para informar de mejor manera a
la colectividad ambatefia los servicios que brinda el SIMERT con sus caracteristicas y
beneficios.
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5. ¢Considera que el servicio que brinda el SIMERT aporta de mejor manera al
parqueadero vehicular?

Tabla N° 9. SIMERT aporta de mejor manera al parqueadero vehicular.

Frecuencia | Porcentaje

Totalmente de acuerdo 8 13.3

De acuerdo 25 41.7

Neutro 14 23.3

Validos En desacuerdo 12 20.0

Totalmente en 1 1.7
desacuerdo

Total 60 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 8. SIMERT aporta de mejor manera al parqueadero vehicular.

M Totaimente de acuerdo
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M En desacuerdo
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Analisis e Interpretacion

De las respuestas obtenidas en la pregunta 5, el 13.3% esta totalmente de acuerdo, 41.7
de acuerdo, el 23.3% se mantiene neutro, 20% En desacuerdo y solamente el 1.7% esta

totalmente en desacuerdo.

Los parqueaderos que tiene el SIMERT aportan a la colectividad ambatefia por eso es
necesario que mediante una resolucion de consejo haya mas parqueaderos tarifados para
regular el transito vehicular.
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6. ¢Cree Ud. ¢Que la implementacion del servicio de ticket de 15 minutos por un
momento de espera de los usuarios del SIMERT ayudo econdmicamente al bolsillo

del ciudadano ambateno?

Tabla N° 10. Servicio de ticket de 15 minutos

Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 16 26.7
De acuerdo 19 31.7
. Neutro 10 16.7
Validos En desacuerdo 8 13.3
Totalmente en desacuerdo 7 11.6
Total 60 100.0
Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)
Grafico N° 9. Servicio de ticket de 15 minutos.
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Anélisis e Interpretacion

Con respecto a la pregunta del ticket de 15 minutos del SIMERT ayudo econémicamente
al bolsillo del ciudadano ambatefio, los inspectores que palpan la realidad y estan en
contacto directo con los usuarios manifiestan el 26.7% Totalmente de acuerdo, 31.7% de
acuerdo, 16.7% se mantiene neutro, el 13.3 en desacuerdo, y el 11.7% totalmente en

desacuerdo.
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7. ¢ Qué nivel de conocimiento tiene Ud. sobre el marketing que realiza el SIMERT
para difundir sus servicios?

Tabla N° 11. Nivel de conocimiento tiene Ud. sobre el marketing

Frecuencia | Porcentaje

Alto 6 10.0

- Medio 34 56.7
Validos i 20 333
Total 60 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 10. Nivel de conocimiento tiene Ud. sobre el marketing
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Analisis e Interpretacion

Con relacion a la pregunta 7 el 10% de los inspectores tienen alto conocimiento sobre el
marketing social que realiza el SIMERT, 56.7% conocimiento Medio y un 33% tienen

un bajo conocimiento.

El marketing social es importante en una institucion por la aplicacion de técnicas
comerciales para el andlisis, planteamiento, ejecucion y evaluacién de programas de
marketing de servicios que ofrecen a los ciudadanos de un sector, parroquia, canton y

provincia y encaminar en el bien comudn con la colectividad que hace uso del servicio.
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8. ¢ Qué opinidn tiene sobre la comunicacion de la Institucion del SIMERT con la
colectividad Ambatefia?

Tabla N° 12. La comunicacion de la Institucion del SIMERT

Frecuencia | Porcentaje

Bueno 0 0.0

- Mala 17 28.3
Validos peqular 43 71.7
Total 60 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 11. La comunicacion de la Institucion del SIMERT
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Anélisis e Interpretacion

Los inspectores manifiestan de la comunicacion que el SIMERT mantiene con la
colectividad ambatefia se observd lo siguiente 28.3 % mala, y el 71.7 % que es Regular.

Es necesario estrategias de marketing para dar a conocer a la ciudadania ambatefia cuales
son las caracteristicas y los beneficios del servicio que brinda el Sistema municipal de

estacionamiento rotativo tarifario SIMERT.
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4.2. RESULTADO ENCUESTAS EXTERNAS
1. ¢Cdmo considera Ud. la aplicacién del marketing social para dar a conocer los
servicios del SIMERT?

Tabla N°13. Aplicacion del marketing social

Validos Frecuencia | Porcentaje
Excelente 165 44.5
Bueno 124 334
Regular 82 22.1
Total 371 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 12. Aplicacion del marketing social
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Analisis e Interpretacion

Con referencia a la pregunta 1 respecto a la aplicacion del marketing social ayudara a
que conozcan los servicios del SIMERT, el 44.5 % indica que es excelente, el 33.4%

que es bueno mientras que el 22.1% informa que seria regular.
Por lo que se observa que la mayor parte de usuarios del SIMERT tienen conocimiento

de lo que es el marketing social y de esta manera, se mejora el servicio del Sistema

Municipal de estacionamiento Rotativo de transito (SIMERT).
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2. ¢Cual es el grado de satisfaccion que brinda el Servicio Social del SIMERT?

Tabla N° 14. Satisfaccion que brinda el servicio

Frecuencia | Porcentaje
Excelente 164 44.2
Muy 42 11.3

- Bueno
Validos g ong 124 33.4
Regular 41 111
Total 371 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 13 Satisfaccion que brinda el servicio
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Analisis e Interpretacion

Con los resultados obtenidos a la pregunta del grado de satisfaccion que brinda el servicio
que brinda el SIMERT se observa que el 44.2% es excelente, el 11.3% Muy bueno, 33.4%

bueno, mientras que solamente el 11.1% informa que es regular.
Los usuarios consideran que el grado de satisfaccion que brinda el servicio SIMERT,

tiene aceptacion el servicio brindado por el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipalidad de Ambato.
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3. ¢ Considera que existe difusion de los servicios ofrecidos del SIMERT?

Tabla N° 15. Difusion de los servicios que brinda el SIMERT

Frecuencia | Porcentaje

Si 82 22.1

- No 206 55.5
validos 5 83 22.4
Total 371 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 14. Difusion de los servicios que brinda el SIMERT
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Analisis e Interpretacion

De los usuarios encuestados acerca de la difusion de los servicios que brinda el SIMERT,
informan el 22.1% que si existe difusion, 55.5% No existe difusion, mientras que un

22.4% solo existe poca difusion.
Un factor importante es la difusion de los servicios paraqué los usuarios y demas usuarios

potenciales tengan el suficiente conocimiento de las caracteristicas del mismo y exista un

incremento de usuarios que obtengan el servicio.
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4. ; Cémo considera nuestros servicios con otros similares y en qué posicion nos

ubicaria?

Tabla N° 16. Nuestros servicios con otros similares

Frecuencia | Porcentaje

Peor que la competencia 83 22.4

Casi como la competencia 83 22.4

Vaélidos Igual que la Competencia 123 33.2
Mejor que la competencia 82 22.0

Total 371 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 15. Nuestros servicios con otros similares
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Anélisis e Interpretacion

Se obtuvo el siguiente resultado de la encuesta que consideran que nuestros servicios con
otros similares en qué posicion ubicaria los usuarios informa, el 22.4% que es peor que
la competencia, el 22.4% casi como la competencia, el 33.2% igual que la competencia,

mientras que el 22.1% dice que es mejor que la competencia.
En base a las respuestas obtenida se observa claramente que existe una similitud de los

resultados poniendo a consideracion que entre la competencia y nuestros servicios no

existe mucha diferencia y es necesario ver mecanismaos para mejorar nuestros servicios.
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5. ¢ Qué valor agregado cree usted que seria de aumentar al servicio?

Tabla N° 17. Valor agregado al servicio

Frecuencia | Porcentaje

Seguridad 165 44.5

Informacion del tiempo 83 22.4

Validos Remueva el servicio 123 33.2
automaticamente

Total 371 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 16. Valor agregado al servicio
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Analisis e Interpretacion

El 44.5% de los encuestados consideran que el valor agregado que deberia aumentar en
el SIMERT es la seguridad, 22.4% la informacion del tiempo, en el estacionamiento

rotativo tarifado, y el 33.2% informa que se remueva el servicio automaticamente.

En el servicio que brinda el SIMERT es indispensable que exista un valor agregado ya
que de esta manera el usuario se siente mejor atendido y que no sea solamente un sitio
que se estacione sino exista seguridad de los vehiculos de la misma manera si la hora
establecida no retira el vehiculo se renueve automaticamente el servicio sin necesidad de

poner candado y se multe.
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6. ¢ Los precios del servicio se ajustan a su nivel economico?

Tabla N° 18. Satisfaccion del precio del SIMERT

Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 165 445
De acuerdo 82 22.1
Ni de acuerdo ni en 42 11.2
- desacuerdo
Validos En desacuerdo 41 11.1
Totalmente en 41 11.1
desacuerdo
Total 371 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 17. Satisfaccion del precio del SIMERT
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Anélisis e Interpretacion

Se obtuvo de la pregunta que tiene relacion con el precio del SIMERT, que la mayoria de
usuarios, el 44.5% esté totalmente de acuerdo, el 22.1% de acuerdo, el 11.3% Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 11.1 en desacuerdo, mientras que el otro 11.1 totalmente en
desacuerdo.
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7. ¢ Qué es lo que nos hace diferente a la competencia?

Tabla N° 19. Diferencia con la competencia

Frecuencia | Porcentaje

Servicio 82 22.1
Validos Eco_nc')mico 166 44.7
Social 123 33.2

Total 371 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 18. Diferencia con la competencia
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Anélisis e Interpretacion

El 44.7% de los usuarios manifiesta que un factor que hace la diferencia a la competencia
es la parte econémica, el 33.2% hace diferencia la parte social, y el 22.1% considera que

el servicio.
En base a las respuestas se observa que la mayor parte de los usuarios manifiestan que un

factor importante para la diferencia de la competencia es lo econdmico de la misma

manera lo social, que van de la mano para mejorar el servicio que se brinda a los usuarios.
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8. ¢Cree usted que el servicio contribuye a la colectividad?

Tabla N° 20. Contribucion del servicio.

Frecuencia | Porcentaje

Totalmente de acuerdo 124 33.4

De acuerdo 124 33.4

. Ni de acuerdo ni en 82 221

Validos

desacuerdo

En desacuerdo 41 11.1

Total 371 100.0

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Grafico N° 19. Contribucion del servicio.
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Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

Analisis e Interpretacion

Se obtuvo del trabajo de campo a esta pregunta del servicio que contribuye a la
colectividad y el 33.4% de los usuarios manifiestan que estan totalmente de acuerdo, el
33.4% de acuerdo, 22.1% que ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 11.1% en

desacuerdo.
Existe un empate entre dos opciones que es favorable y da a conocer que el servicio que

brinda el Sistema municipal de estacionamiento rotativo tarifado que contribuye a la

colectividad y es por eso que es necesario mejorar un servicio.
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4.3. VERIFICACION DE HIPOTESIS

Una vez establecido el problema de investigacion se identifique la variable que compone
la hipotesis planteada, en la cual se procede a verificarla con la utilizacion de herramientas
estadisticas para probar la hipotesis.

Planteamiento de la hipdtesis

Ho: La aplicacion del marketing Social NO mejorara el servicio al cliente del sistema

municipal de estacionamiento tarifado (SIMERT)

H1: La aplicacion del marketing Social SI mejorara los servicios al cliente del sistema
municipal de estacionamiento tarifado (SIMERT)

Definicion del nivel de significancia.

Para la presente investigacion utilizamos un nivel de confianza del 95% (0.95) por lo cual

el nivel de significancia es del 5% es decir el 0.05

4.3.1. Tablas de contingencia

Una tabla de contingencia es una tabla en donde las frecuencias corresponden a dos
variables. Una variable se Utiliza para categorizar renglones y una segunda variable para

categorizar columnas. (Triola, 2004, pag. 582)

Se recurre a la informacién obtenida del trabajo de la investigacion de campo llevado por
medio de las encuestas la cual se toma 2 preguntas que son relevantes y que intervienen
en las variables estudiadas.

Total de renglon * Total de columna

Frecuencias esperadas =
Gran total
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Eleccién de la prueba estadistica.

En esta eleccion para probar la tabulacion efectuada con los datos obtenidos de los

usuarios que son beneficiarios del SIMERT, se tomaron las siguientes preguntas

Pregunta 1. ;Como considera Ud. la aplicacion del marketing social para dar a conocer

los servicios del SIMERT?

Pregunta 3. ;Considera que existe difusion de los servicios que brinda el SIMERT?

4.3.2. Grados de libertad

Grados de libertad en el calculo estadistico, es necesario emplear tanto observaciones de

muestras como propiedades de ciertos parametros de la poblacion.

Gl = (F-1)(C-1)
F=fila
C=columna
Gl=(3-1)(3-1)
Gl=(2)(2)
Gl=4

Tabla N° 21. Tabla de contingencia

3. ¢Considera que existe
difusién de los servicios que
brinda el SIMERT?

Si | No |Poco| Total

. . Recuento 19| 121 25 165
Ilé CCognp‘fi(fgi‘gfera Légl Excelente e nerada 365| 91.6 36.9| 1650
marketing social para dar| Bueno Recuento 58 19 47 124
- F. esperada 27.4| 68.9| 27.7 124.0

a conocer los servicios
del SIMERT? Regular Recuento 5 66 11 82
F. esperada 18.1| 45.5| 18.3 82.0
Total Recuento 82| 206 83 371
F. esperada 82.0/1206.0| 83.0 371.0

Fuente: SPSS. Usuarios

Elaborado por: Sanchez Mario (2015)
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Grafico N° 20. Distribucién de X2
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Elaborado por: Sanchez Mario (2015)
4.3.3. Nivel de significancia.

Segun se observa en la grafico N° 20 para un grado de libertad = 4 con una probabilidad

de 5%(0.05), el valor que es considerado xt=9.49

Una vez obtenida las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula:

(0 —E)?
2

X _Z E
DONDE:

Y= Sumatoria
O= frecuencias observadas o recuento

E= Frecuencias esperadas
Es decir que se calcula para cada celda la diferencia entre la frecuencia observada y la

esperada, esta diferencia se eleva al cuadrado y se divide entre la frecuencia esperada para

luego sumar los resultados y la sumatoria es el valor encontrado de X2 que se obtiene.
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4.4. CALCULO DEL CHI CUADRADO

Tabla N° 22. Pruebas de CHI-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig.
asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 126.8972 4 .000
Razon de verosimilitudes 135.524 4 .000
Asociacion lineal por lineal .000 1 .982
N de casos validos 371

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)

0 casillas (0.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5.

[}
.El valor de X2 para los valores es de 126.89

Grafico N° 21. Gréfico de Chi Cuadrado

fiChisq) .

zona de rechazo
H,

zona aceptacion
H,

| \ .
‘ "‘—.;_\»
13 "

|
12

|
|
T - T T ™
6 7 o | 0o
949

0 2
Chisq
Chi-square distribution

al4
Pllowar)
9500 0500

Plupper)  Chi-square
0.4¢"

Fuente: SPSS. Usuarios
Elaborado por: Sanchez Mario (2015)
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4.4.1 Conclusion

El valor calculado es Xc= 126.89, segun la tabla que observamos anteriormente X2 con
un nivel de confianza del 95%, y con grados de libertad de 4 es de X2 tabla=9.49
De conformidad con lo calculado en la regla de decision se rechaza la hipotesis nula (Ho)

y se acepta la hipotesis alternativa (H1).

H1: La aplicacion del marketing Social SI mejorara los servicios al cliente del sistema
municipal de estacionamiento tarifado (SIMERT)
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Luego de realizar las respectivas encuestas del trabajo de investigacion realizado ya los

analisis e interpretaciones del mismo establecemos varias conclusiones.

e EI personal manifiesta que el reglamento interno para la operacion y
funcionamiento del SIMERT no es el adecuado teniendo falencias y esto implica

gue no exista una buena informacion al usuario.

e Elaporte que brinda el brinda tiene una buena aceptacion pero de la misma forma

para la colectividad ambatefia falta parqueaderos.

e Al realizar esta investigacion se logré diagnosticar la situacion actual de los

usuarios que son parte del sistema municipal de estacionamiento rotativo tarifario
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(SIMERT) en su mayoria enfatizan el realizar una comunicacion de marketing
para estar bien informados de los servicios e informan que eso ayudara para tener

un buen desempefio del servicio que adquieren.

La falencia importante a considerar es que la actual administracion del SIMERT
no ha realizado una difusion de los servicios que ofrece y cuales son los beneficios
que el SIMERT a la ciudadania ambatefia y eso hace que no tengan conocimiento
de las actividades y servicios que ofrece el GAD Municipalidad de Ambato con
el SIMERT.

Al diagnosticar la investigacion que brindan los usuarios del SIMERT informan
que estan conforme con los servicios adquiridos pero segun la tabulacion realizada

no es muy alto el grado de satisfaccion.

En base a las respuestas obtenida se observa claramente que existe una similitud
de los resultados poniendo a consideracion que entre la competencia y nuestros
servicios no existe mucha diferencia y es necesario ver mecanismos para mejorar
nuestros servicios y es indispensable que exista un valor agregado ya que de esta
manera el usuario se siente mejor atendido y que no sea solamente un sitio que se
estacione sino exista seguridad de los vehiculos de la misma manera si la hora
establecida no retira el vehiculo se renueve automéaticamente el servicio sin

necesidad de poner candado y se multe.
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5.2. RECOMENDACIONES.

e Dar capacitaciones internas al personal que se encuentra en el campo de accion para
mejorar la operacion y funcionamiento del SIMERT vy brindar un buen servicio a la

colectividad

e Realizar una consultoria para ver la posibilidad de aumentar nuevas zonas de

Estacionamiento en la ciudad e incrementar en otros sectores de la urbe.

e Aplicar el marketing social por razén de que los usuarios no tienen conocimiento, y
para esto es necesario herramientas favorables para que conozcan los servicios como:
volantes, perifoneo, vallas publicitarias y de la misma manera la visita a los diferentes

sectores rurales y las respectivas asociaciones a informar con promotores sociales.

e Difundir los diversos lugares de estacionamiento existentes en la ciudad de Ambato
y planificar para que los usuarios tengan la suficiente informacion de los beneficios
existentes del SIMERT.

e Realizar un plan de marketing, para realizar una promocion de los servicios que ofrece
el Sistema municipal de estacionamiento rotativo tarifario y de esta manera crear un
cambio social dentro del personal y de los usuarios que son parte del servicio y de la

misma manera de los usuarios potenciales existentes.

62



CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

Titulo: Plan de Marketing social en el servicio al cliente del Sistema Municipal De
Estacionamiento Rotativo Tarifado (SIMERT) de la ciudad de Ambato.

Institucion ejecutora: GAD Municipalidad de Ambato
Beneficiarios: GAD Municipalidad de Ambato

Ciudadania que necesita el servicio de un parqueadero
Ubicacion: Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato (CascoCentral)

Direccion SIMERT: Bolivar y 5 Junio 2do. Piso
Tiempo estimado para la ejecucion.
Febrero 2015 — Julio 2015
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Equipo Responsable

Investigador: Egdo. Mario Sanchez
Tutor: Ing. MBA. Fabricio Rios
Director de laDTTM: Edward Gaibor

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

El SIMERT Sistema de estacionamiento rotativo Tarifado, su servicio es ordenar y
regular el uso de la viapUblica, y alli exista estacionamiento temporal liberando el espacio
de la calzada que se ocupa en forma ilegal y cadtica con estacionamiento, y de la misma
exista una circulacion vehicular méas fluida, ademas reducir los conflicto existentes con
el tréfico y la congestion vehicular en los sectores de la ciudad donde opere el sistema
especialmente en la zona central, con el fin de evitar la saturacion de las vias que debido

a su geometria fisica, tiene una limitada capacidad.

En el SIMERT se puede observar que los procesos para la aplicacion de marketing social
son deficientes ya que no existe un Plan de marketing social para un buen servicio al
cliente y este acorde a las necesidades exclusivas de la unidad para su operacion, por lo
que se debe aplicar un sistema de beneficio mutuo que facilite la satisfaccion interno y

externo y asi cumplir con los objetivos del SIMERT.

6.3 JUSTIFICACION.

El motivo del presente estudio es el implementar un plan de Marketing Social para de
esta manera mejorar la calidad del servicio del Sistema de Estacionamiento Rotativo
tarifario, y de esta forma afianzar la fidelidad en sus actuales clientes.

Mediante el marketing social permitira una gestion para el cambio social que incluye el

programa y la puesta en marcha de aumentar la aceptacion de una idea o practica social

en un publico objetivo.
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Por ello es muy importante analizar las diferentes estrategias a utilizar que permitan una
organizacion y un planteamiento a futuro sobre alternativas que mejoren la movilidad en

la ciudad.

La propuesta es viable ya que un plan de marketing social es fundamental como
herramienta para potencializar su servicio y dar a conocer a los usuarios del mismo
mediante la difusion por diferentes canales de comunicacion existentes dentro del canton
de Ambato y se llevara a cabo un proyecto ambicioso ya que incluye una reestructuracién
del servicio en aéreas como atencion al cliente, educacion, orientacion, evaluacion y

control a fin de lograr el objetivo planteado en esta tesis.

6.4. OBJETIVOS.

6.4.1. Objetivo General

Establecer un plan de marketing social de los servicios que ofrece el SIMERT en el centro
de la ciudad de Ambato.

6.4.2. Objetivo Especifico.
e Aplicar cada una de las etapas del plan de marketing social de los programas
establecidos en el SIMERT.
e Mejorar la imagen institucional ante la sociedad Ambatefia.
o Crear estrategias de marketing social que permita contribuir a la sostenibilidad y
dar mejor atencion al cliente con calidad.

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD.

La solucion al problema investigado cumple con los parametros establecidos a los retos

del siglo XXI en cumplir en la parte social con la colectividad que dan uso a los
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parqueaderos y es integral por cuanto da solucion a los problemas investigados existentes
en la actualidad en el SIMERT mediante una ejecucion eficiente y viable, utilizando los
recursos masoptimos que nos permita evaluar y ver los resultados, ademas esta orientada
a brindar un mejor servicio y de esta manera mejorar el desempefio del personal y
permitiendo proporcionar una mejor informacion al usuario de manera veraz y oportuna

dando cumplimiento a los objetivos por el cual fue creado el SIMERT.

Para la ejecucion del presente plan de marketing social se ha realizado los siguientes

aspectos:

Factibilidad Social

Es indispensable tener una perspectiva social para el cumplimiento de la propuesta ya que
es favorable para la colectividad y se cuenta con el apoyo e interés de la direccion del
Sistema de Estacionamiento Rotativo Tarifado (SIMERT) quienes de una manera ven la
necesidad de implementar estrategias sociales con la finalidad de hacer conciencia y
tomen conocimiento los usuarios y los futuros clientes potenciales en la utilizacién
eficiente de las calles existentes en donde no pueden dejar sus vehiculos si no es sitio

autorizado.

Factibilidad Institucional.

El Gobierno auténomo descentralizado Municipalidad de Ambato, estd dispuesto a
brindar sus esfuerzos en realizar cambios que signifiqgue mejora en la imagen social ante
la colectividad de Ambato y mas que a las personas que tienen vehiculos y necesitan
parqueaderos donde su vehiculo se sienta seguro, y dicho cumplimiento sera posible a

través de la direccién y control de la administracion.

Factibilidad Politica.

El SIMERT da un servicio operativo al ser parte del GAD Municipalidad de Ambato en
la cual el administrador lo asigna el Alcalde en cumplimiento con la Ley, en la cual el
administrador tiene que cumplir con las funciones que al le designe su puesto de labores

en la cual es administrar, organizar, controlar y evaluar la operacién del SIMERT en un
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desarrollo que es eficiente, eficaz y de con eso una productividad en el servicio y este sea
de calidad.

Factibilidad Tecnoldgica.

Implementar un sistema informéatico para mejorar el servicioy de esta manera tener un
control interno de los vehiculos y el tiempo de parqueo para poder tener una estadistica
adecuada y esto con lleve a una mejora en la atencion al usuario para beneficiar al usuario
y tenga que pagar multas o el candado de las llantas y de esta manera ahorramos recursos

econdmicos y financieros.

Factibilidad Legal.

Art. 55. Literal b) establece como competencia exclusiva, ejercer el control sobre el uso
y ocupacion del suelo en el canton, que los gobiernos auténomos descentralizados
municipales tendra las siguientes competencias exclusivas sin perjuicio de otras que
determine la ley; literal f) planificar regular y controlar el transito y el transporte terrestre

dentro de su circunscripcion cantonal.

6.6. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA.

Plan de marketing social

Marketing social

Obijetivos del marketing social
Tipos de marketing social
Estrategias

Plan estratégico de marketing social
Programas sociales

Mercado social

Tendencias del marketing social
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6.7. METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

Antecedentes

El 24 de Junio del 2007 el llustre Concejo cantonal, considerando que es necesario dotar
a la ciudad de Ambato de una alternativa de ocupacion ordenada y controlada de la
viapublica con estacionamiento de vehiculos, bajo una administracion directa,
supervision y control de la municipalidad, el mismo que funcionara, con aparcamientos
con limites de tiempo previo al pago de una regalia, sujeto a la aplicaciéon de sanciones
por contravenciones cometidas durante su uso; aprueba la Ordenanza de Creacion del
Sistema Municipal de Estacionamiento Rotativo Tarifado de la ciudad de Ambato

publicado en el Registro Oficial N153.

La zona donde se aplica el sistema SIMERT, estd distribuido en 139 cuadras con
disponibilidad de 1138 espacios de parque0, identificado con sus correspondiente
codificacion y delimitacion. Dicha zona abarca el area central de la urbe ambatefia
correspondida dentro de las siguientes calles: Francisco flor, Mejia Lequerica, Olmedo,
Mera, Hipdlito vega, Espejo, Doce de Noviembre, Unidad nacional, Colon, Vargas
Torres, Cuenca, Quito, Rocafuerte, Guayaquil y bolivar; excluyendo los tramos Martinez

entre Sucre y Rocafuerte, Mera entre Roca fuerte y Bolivar. (Ambato, 2010)

Misién.

El SIMERT formado por el GAD Municipalidad de Ambato es un organismo local
encargado de promover el desarrollo organizado de las calles por el flujo de vehiculos del
cantén utilizando adecuadamente las vias publicas en la Planificacion Estratégica, como
herramienta de Gestion para contribuir al bienestar de la colectividad.

Vision

El SIMERT de Ambato, con el apoyo de sus servidores y de la ciudadania en general,
implementara y aplicara el Plan estratégico para el ordenamiento vehicular, sostenido en
el buen uso de las herramientas existentes, con el proposito de garantizar el bienestar y

la fluidez del transito en el canton de Ambato.
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Objetivos del SIMERT
e Devolver a todos los usuarios el derecho a utilizar la via publica en forma
organizada y ordenada, a través de la generacion de una oferta permanente y
continua de espacios libres para estacionamiento, ademéas de reducir la

contaminacion ambiental provocada por el flujo continuo de vehiculos.

6.7.1. Determinacion del plan estratégico de marketing social.

Las cuestiones que una organizacion no lucrativa tiene que tener presente para poder
poner en marcha con éxito la campafia de marketing social es trabajar en un enfoque de
planificacion, esto significa contar con una herramienta por etapas que muestre el camino
a seguir para influir en la aceptabilidad del cambio social, mediante el disefio,
implementacién y el control de programas relativos a la idea social. (Balas, 2011, pag.
103)
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Andlisis del

entorno N

Obijetivos y Analisis de la Diagnostico de
estrategias — situacion Ly la situacion
organizacionales Analisis DAFO

Estrategias  de

Fijacion de Marketing: —» Planes de accion — PRODUCTO
objetivos Segmentacion y
posicionamiento

PRECIO — > COMUNICACION \—* DISTRIBUCION

PRESUPUESTO CONTROL

Fuente: Balas, 2011

Elaborado por: Mario Sanchez.
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Analisis PEST

POLITICO

(OOTAD, UMT

* Ordenanza Municipal

* Art. 14 Ocupacion ordenada y controlada
de la via publica se establece el SIMERT
bajo administracion municipal.

+ Art. 15 literal a) Ordenar el uso de la via
publica.

+ Art. 20. Delimitacion de lugares de
estacionamiento.

* Art. 21 Ocupacion de espacios de
estacionamiento.

SOCIAL

» Mejora la actividad de espacios publicos
en la via publica.

* Desarrolla procesos de mojoramiento en
el parqueo de vehiculos.

\_

PEST

ECONOMICO \
« GAD Municipalidad de Ambato ayudara

con el presupesto para la generacion de
espacios del Sistema Municipalidad de
Estacionamiento Rotativo Tarifado.

« Rentas Patrimoniales de Ingresos
provenientes de utilizaion o arriendo de
bienes de dominio publico.

« SIMERT se fija una regalia de $
0.10(diez centavos de dolar por cada 15
minutos de ocupacion del sitema

TECNOLOGICO

« Existe sotware donde por estudios
tecnicos mejora el estacionamiento en
todo el trayecto de la zona de Ambato.

* Registro del sitema de codigos de barras
de los tickets demandados controlodos

por los supervisores.

Elaborado por: Mario Sanchez.
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Fuerzas de Porter.

Nuevos Participamtes

Amenaza de nuevos competidores:

Barreras a la entrada

Inversion de capital

Acceso a canales de distribucion.
Acceso a tecnologia.

Probable reaccién de los usuarios
Regulacién del gobierno.

AN NN

Poder de Negociacion
De los proveedores

Participantes.

Rivalidad entre competidores:

v' Estructura de competencia.

v" Estructura de costos de la Industria.

v' Grado de diferenciacion del
producto.

v' Costo de sustituir clientes.

Objetivos estratégicos.

v' Barreras de salidas.

<«

BAJA

Poder Negociacion
de los compradores

Competidores
Proveedores Comprador
Amenaza de
Sustitucion
Poder de negociacion de los proveedores: Poder de negociacion de los
v’ Concentracion de proveedores. compradores:
v" Poder de la marca. .
. v' Concentracién de compradores.
v" Rentabilidad de los proveedores. . o
. v' Diferenciacion.
v" Amenaza de los proveedores de integrarse .
. v" Rentabilidad de los compradores.
hacia adelante. L
. . - v' Costo de sustituir clientes.
¥ Nivel actual de calidad y servicio. v" Amenaza de integracion horizontal
v' Costo de sustituir clientes. 9 '
Gobierno Sustitutos

Gobierno: Amenazas de sustitutos:

v' Politicas de fomento. v' Calidad.

v" Mecanismos de relacién de mercado. v" Voluntad compradores.

v' Legislacién ambiental estricta. v' Precio, desempefio relativo del sustituto.

v' Subsidios. v' Costo de cambiar al uso de sustitutos.

BAJA

Elaborado por: Mario Sanchez.
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Las barreras de entrada que se presentan en la empresa del SIMERT es esencialmente las

siguientes:

NUEVOS COMPETIDORES

Esta barrera se presenta debido a que no tenemos el suficiente capital inicial para
emprender e implantar los servicios que vamos a ofrecer ya que tenemos en el pais una
crisis mundial y esto se refleja afectado en nuestro pais Ecuador pero mediante
autogestion y financiamiento de organizaciones externas podemos realizar una inversion
para los nuevos canales de distribucion, en el acceso a la tecnologia y esto produzca una
reaccion en los usuarios hasta que exista una regulacion del gobierno hacia los GADS

municipalidades del Ecuador.

PODER DE NEGOCIACION DEL PROVEEDOR.

Entre los puntos méas importantes del poder de negociacion de los proveedores se cuentan
con un namero de proveedores de importancia, disponibilidad de sustitutos para los
productos de los proveedores diferenciacion o costos de cambio de productos es asi que
esos factores sobresalen del poder de negociacion entre los que tenemos al pais de China

de donde se realizd convenios de financiamiento con un cambio de negociaciones.

AMENAZAS DE SUSTITUCION
A fuerzas anteriores debemos agregar a las firmas que ofrecen sustitutos, que pueden
reemplazar los productos o servicios como son los parqueaderos que estan
implementando del sector privado.
En las aéreas que vamos a brindar el servicio existe diversas amenazas por ejemplo que
el sector privado comercial implemente convenios con parqueaderos cercanos y den sin

costo alguno.

PODER NEGOCIACION DEL COMPRADOR
Un mercado en donde el usuario es variable y para ganarse al mismo ofrecer amplias
garantias o servicios especiales para ganarse la lealtad del cliente en aquellos casos que

el poder de negociacion de los consumidores del servicio sea considerable.
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El poder de negociacion de los consumidores también es mayor cuando los servicios a
ofrecer sean estandar o no exista diferencia y que los precios sean de acceso para el
usuario y exista seguridad del vehiculo el cual va estar ubicado en cualquier sector del

SIMERT Yy exista garantias.

DETERMINANTES DE LA RIVALIDAD

Los principales determinantes de la rivalidad del “SIMERT”
e Crecimiento de parqueaderos privados
e Costos variables / valor agregado
e Sobrecapacidad intermitente
e Diferencias del servicio
e Diversidad de competidores
e Plataformas empresariales

e Barreras de salida

Rivalidades entre Competidores
e Competencia perfecta (poco poder)
e Producto o servicio sin mayor diferenciacion
e Costos fijos elevados y/o producto perecedero
e Barreras de salida muy altas

e Diversas estrategias y competencia
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Analisis de FODA.

Tabla N° 23Matriz de aspectos internos.

| DEBILIDADES | FORTALEZAS
Altos costos de operacién Precios competitivos

Retraso en la atencion de servicios Buena relacién clientes

Recurso humano sin capacitacion. Aceptacion del servicio
Descontrol de la informacion de | Descentralizacion de la parte
ventas. administrativa y de produccion Fuente:
No se cuenta con call center SIMERT
Elaborado por: Mario Sanchez.
Tabla N° 24 Matriz aspectos externos.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Ofrecer nuevos servicios \Variacion en precios.
Automatizar el control de ventas Politicas sociales y econémicas de gobierno.

Contratar asesoria externa para resolverinseguridad a nivel nacional
problemas administrativos

Tecnificar los encadenamientos productivos/Cambios continuos de tecnologia afecta el
con mayor intensidad tecnoldgica en susarea administrativa.
procesos de facturacion.

Fuente: SIMERT
Elaborado por: Mario Sanchez.

Matriz de evaluacién de factores internos para el diagnostico interno.
4: excelente Alto
3: por encima del promedio  medio alto
2: promedio Medio Bajo

1: debajo del promedio Bajo

75



Tabla N° 25 Matriz de evaluacién de factores internos (EFI)

FACTORES QRTTICOS PARA EL PESO | CALIFICAC. PESO
EXITO PONDERADO
FORTALEZAS
Precios competitivos 0.15 4 0.60
Buena relacion clientes 0.13 2 0.26
Aceptacion del servicio 0.10 3 0.30
Descentralizacion de la parte administrativa) 0.12 1 0.12
y de produccion
DEBILIDADES
Altos costos de operacion 0.13 4 0.52
Retraso en la atencién de servicios 0.17 3 0.51
Recurso humano sin capacitacion. 0.08 2 0.16
Descontrol de la informacion de ventas. 0.07 3 0.21
No se cuenta con call center 0.05 2 0.1
TOTAL 1.00 2.78

Fuente: SIMERT
Elaborado por: Mario Sanchez.

En la matriz de evaluacion de factores internos (EFI) el puntaje ponderado de 2.78, eso

quiere decir que posee una posicion interna aparentemente fuerte ya que se encuentra por

encima del promedio que es 2,50 de, manera que aprovecha sus fortalezas y debemos

tener mas atencion a las debilidades para de este modo crear estrategias y de esta manera

dar una mejor atencion de calidad a los usuarios del SIMERT.

Matriz de evaluacién de factores externos para el diagnostico externo.

La suma de los pesos debe ser igual al 100% 6sea un valor a 1.00 y con eso se lleva a

cabo una calificacién de las oportunidades y amenazas siendo la calificacion:
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4: excelente Alto
3: por encima del promedio  medio alto

2: promedio Medio Bajo

1: debajo del promedio Bajo

Tabla N° 26. Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PESO | CALIFICAC. PESO
PONDERADO
OPORTUNIDADES
- 0.05 1 0.05

Ofrecer nuevos servicios
Automatizar el control de ventas 0.15 3 0.45
Contratar asesoria externa para resolver| 0.20 4 0.80
problemas administrativos
Tecnificar los encadenamientos productivos, | 0.10 2 0.20
con mayor intensidad tecnoldgica en sus
procesos de facturacion.
Sub total oportunidades 1.50
AMENAZAS
Variacion en precios. 0.10 4 0.40
Politicas sociales y econémicas de gobierno. 0.25 2 0.50
Inseguridad a nivel nacional. Cambios | 0.15 1 0.15
continuos de tecnologia afecta el area
administrativa.
Sub total amenazas 1.05

TOTAL EFE 1.00 2.55

Fuente: SIMERT
Elaborado por: Mario Sanchez.

La matriz de evaluacion de factores externos (EFE) nos da como interpretacion que el

resultado total es de 2.55 eso quiere decir que tenemos que poner mas atencion a las

oportunidades para de alli potencializarlas en el campo de accién del servicio del

SIMERT.

A continuacion, se realiza una matriz Tows para identificar la vulnerabilidad de los

factores internos y externos y de alli proponer estrategias de marketing social.

77




Matriz de impacto social
Es un instrumento cualitativo para analizar y visualizar los puntos calientes sociales de
un producto. Se basa en una perspectiva del ciclo de vida y considera todos los aspectos

sociales y ambientales. (Martin, Peattie, & Gali, 2013)

Tabla N° 27. Matriz de impacto Interno

Diagnostico situacional Debilidades

[%2]
it}
o
S| 2| g
o 2
s 2| &
[} O =
c i S & D
Incidencia S| 3 g 2 £
Alta 5 e S| 5| 2| 8
Mediana Alta 4 a| g el 3| 3
Media 3 3 2| = 2 ©
. . o) @ b} © <
Media Baja 2 ol S| © = S
Baja 1 % S| © 2 S
S| g| E| 3| &
» < 8 5 3
(@] = 1) o wn
= 5] J<5) 5] (@) <@
< o (@) o P <
— AN o < Lo (@)
Q| o]l o]l o] o] +
" F1 Precios competitivos 1 3 4 2 2| 12
g F2Buena relacion clientes 1| 3| 3| 4| 2| 13
© | F3Aceptacion del servicio 1] 3] 3| 4] 3| 14
j - - -z
g |F4  Descentralizacion de la  parte
administrativa y de produccion 1 1 3 4 2| 11
Totales 4 110 |13 |14 | 10

Fuente: Matriz EFl y EFE
Elaborado por: Mario Sanchez.

Interpretacion
La mayor fortaleza del SIMERT es que cuenta con buena aceptacion del servicio que le
ayudara en cierto modo a contrarrestar su mayor debilidad que es recurso humano sin

capacitacion.
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Tabla N° 28. Matriz de impacto Externo

Diagnostico situacional Oportunidades
[?}) =
© o
E | &
= 1S
o c
o o
o .
[
s | 43
S | 2 &
[%2] "5’ >
Incidencia L S ©
5 ©
Y
Alta 5 < o
Mediana Alta 4 g =©
(%2}
Media 3 ) =] §
Media Baja 2 < g kS 8
Baja 1 S a;-‘: = S
2| 8|3 | §2
2 — L@
= o 8] <
S s ‘= 8 )
S| 5|2 |58
e =
8| T | ® | o9
| 5 g 9
S| N | 89 %6
Sl g |82 L2
Ie) = ] Ec s
| 8| 65 68| &
S| 2|03 25| S
O | < g c| B
— N ™M J < a -
_ _ O| O |O0dOSE
Al Variacion en precios. 3 2 3 2 10
@ | A2 Politicas sociales y econdmicas de
o | gobierno. 2 2 3 1 8
c
£ | A3 Inseguridad a nivel nacional. 2 2 | 3 1 8
<
A4 Cambios continuos de tecnologia afecta el 9 3 3 1 9
area administrativa.
Totales 9 9 | 12 5

Fuente: Matriz EFl y EFE
Elaborado por: Mario Sanchez.

Interpretacion:

La matriz de impacto externo indica que una de las mayores oportunidades que posee la
institucidn es el contratar asesoria externa para resolver problemas administrativos, eso
ayudara a contrarrestar una de las amenazas mas considerables como la existencia de

hogares desorganizados.
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Matriz TOWS

La identificacion de los puntos fuertes y los puntos débiles internos, asi como de las
oportunidades y amenazas presentes en el exterior es una actividad habitual en las
empresas. Para complementar la matriz TOWS se produce del siguiente modo: una vez
se han recogido todos los puntos fuertes, puntos débiles, oportunidades y amenazas en el
analisis SWOT, separamos Y priorizamos los puntos clave esenciales, es decir, aquellos
sobre los que dirigiremos nuestras estrategias especificas.(Serra, 2015)

La priorizacion se efectlia segun:

Maximo atractivo en cuanto a las oportunidades externas y puntos fuertes, o lo mas

negativo en cuanto a las amenazas externas y puntos débiles.

Posibilidad de modificar y gestionar los puntos fuertes, los puntos débiles, las

oportunidades y las amenazas.

Probabilidad de que realmente se materialicen, por lo que respecta a las oportunidades

y amenazas. (Serra, 2015)

Tabla N 29. Esquema de Matriz de Tows

Fortalezas Debilidades
_g F1 F2 F3 F4 D1 D2 D3 D4 D5
% 0O1
5 |02 =
2 03
o
& |04 El
> |Al E5
3 A2
>
o A3
& |a4 E3 E4

Fuente: Matriz EFl y EFE
Elaborado por: Mario Sanchez.
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Tabla N° 30. Matriz TOWS

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas

F1Precios competitivos
F2Aceptacion del servicio
F3Buena relacion clientes
F4Descentralizacion de la
parte administrativa y de
produccion

Debilidades

D1Altos costos de
operacion

D2Retraso en la atencion
de servicios

D3Descontrol de la
informacion de ventas.
D4Recurso humano sin
capacitacion.

D5No cuenta con call
center

Oportunidades

Ol1Contratar asesoria
externa  para  resolver
problemas administrativos.
O2Automatizar el control

FO
F4+04=FO,
Ofrecer nueva linea de

servicios en el SIMERT,
aprovechando de  los

DO
D1+02=DO01.
Incrementar nuevos
procedimientos por medio
de la automatizacion del

A2 Variacion en precios.
A3 Inseguridad a nivel
nacional.

A4 Cambios continuos de
tecnologia afecta el area
administrativa.

publicidad aprovechando
los precios competitivos,
para expandir la lineas de
servicios en nuevos
mercados

de ventas servicios actuales que si | control de ventas.
O3Tecnificar los | son bien aceptados por los

encadenamientos usuarios del mismo.

productivos, con mayor

intensidad tecnoldgica en

sus procesos de

facturacion.

o4 Ofrecer nuevos

servicios

Amenazas FA DA
Al Politicas sociales y | F1+A4=FA14 D5+A4=DAs4
econémicas de gobierno. Elaborar estrategias de | E4AMejorar la atencion al

cliente en informacion y la
adquisicion de tickets y de
esta forma brindar mejores
servicios en otros sectores
del lugar.

D4+A1=DAu

ES Realizar
capacitaciones al Talento
humano para de esta
manera brindar un mejor
servicio.

Fuente: Matriz EFl y EFE
Elaborado por: Mario Sanchez.
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Mapa Estratégico

. Area TIEMPO
Plan de Accion RESPONSABLES RECURSOS COSTO
Responsable INICIO FINAL
Creacion de nuevas | Planificacion | Manuel Octavio Guzman. Personal Técnico 06/07/2015 | 23/10/2015
lineas de servicio Galo Castillo Salvador. Cinta métrica $8000.00
Hojas $15000.00 | 03/08/2015 | 02/10/2015
Automatizacion del | Director Winchas $ 8500.00
control de parqueo. | UMT Washington Alberto Escobar Personal Técnicos
Constructora $2000.00
Publicidad Departamento | Edward Fabricio Gaibor Delgado Computadora $1500.00 | 05/10/2015 | 23/10/2015
expandida en | de marketing Tablet
medios sociales. Internet $750.00 | 19/10/2015 | 29/01/2016
Capacitacién al | Talento Sonia Paola Lalaleo Computadora 06/07/2015 | 24/07/2015
talento humano Humano Proyector $2700.00 | 05/10/2015 | 16/10/2015
Marcadores,
boorador

Elaborado por: Mario Sanchez.
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Objetivos del plan

e Difundir y promocionar las actividades del SIMERT mediante el uso de
tecnologias de la informacidén como el Internet y las redes sociales.

o Realizar capacitaciones al talento humano que forma parte del SIMERT

e Fomentar alianzas estratégicas con instituciones educativas para dar

capacitaciones y sean entes multiplicadores de la informacion del SIMERT.

Estrategias del plan de marketing social.

Estrategia 1
Nombre de la estrategia

Creacion de nuevas lineas de servicio

Objetivo.
Ofrecer nueva linea de servicios en el SIMERT, aprovechando de los servicios actuales

que si son bien aceptados por los usuarios del mismo.

Descripcion

Desde un punto de vista el sitio y la ubicacién es un factor predominante par el éxito del
descongelamiento vehicular y es un factor predominate para alcanzar el éxito del
SIMERT, y la atencién que se les da a los mismos que son beneficiaros del servicio y
depende de la calidad del producto y/o servicio que se ofrece para la aceptacion de los

futuros clientes.
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Grafico N° 22. Zonas SIMERT
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Fuente: GADMA, 2012
Elaborado por: Mario Sanchez.

Acciones

Implementar nuevas areas de parqueo en diferentes sectores como lo es en Ficoa.

En cada parte del parqueadero ubicar un buzdn de sugerencias y asi las mismas personas
que desean dar un comentario del como mejorar el servicio lo depositen alli y ellos sean
parte del cambio del caos vehicular en los diferentes sectores donde se puede sentir una

aglomeracion de vehiculos.

El objetivo de esta estrategia es implementar disminuir la aglomeracion de vehiculos en
los sectores antes mencionados y precautelar la seguridad de los vehiculos, para que de
esta forma el usuario se sienta tranquilo de dejar el vehiculo en confianza que nada le va

a pasara
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Estrategia 2
Nombre de la estrategia

Automatizacion del control de tickets.

Objetivo.

Incrementar nuevos procedimientos por medio de la automatizacion del control de ventas.

Descripcion

Sistema de control para estacionamientos estan disefiados basicamente a ofrecer
soluciones integrales al control de estacionamientos comerciales. Adicionalmente pueden
ofrecerse alternativas de equipamiento para estacionamientos cerca de los centros
comerciales, hospitales, conjuntos residenciales, clubes y toda aquella infraestructura

donde se manejan altos volimenes de transito vehicular.

Cuando el cliente hace uso del parqueadero presiona el boton en el dispensador de tickets

y automaticamente imprimira un ticket de papel térmico con el cddigo de barras.

Cuando saque el vehiculo se acerca el ticket al cddigo de barra y la computadora calcula

el valor total a pagar.

Una vez cancelado el valor el cliente se dispone a pagar y una vez cancelado le emite la

nota de venta.

Acciones.

Ubicar expendedoras de tickets, la mas moderna del mercado y puede ser instalada con
paralelas a las calles donde se encuentra el servicio de parqueo de la ciudad de Ambato.
De esta manera garantizamos la funcionalidad con un bajo indice de caida del sistema sin
respuesta su disefio innovador y vanguardista es ideal para aquellos lugares donde la

armonia, belleza y modernidad estan planteados. (Multiservicios, 2007)
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Grafico N° 23. Dispensador de tickets

T =TT e
EpVeRia Y BIenve
(B Aneist

Fuente: Multiservicios, 2007
Elaborado: Mario Sanchez

Tabla N° 31. Dispensador de tickets

Cantidad Descripcion

Escaner de cddigo de barras

Impresora de nota de ventas

Software

Sensores tipo lazo magnético
Dispensador de Tickets externos

Scanner exterior de cddigos de barra
Instalacion de la barrera, sensores y
cables.

PR R WR R

Total $ 8500

Fuente: Ebay, 2010
Elaborado: Mario Sanchez
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Beneficios

Mediante el cual el conductor puede visualizar tanto el momento que ingresa a ser parte
del parqueo como al salir, es un sistema que funcionara de manera sencilla o adaptarse a
un sistema administrativo integrado totalmente disefiado por profesionales y sustentado

por un soporte técnico via Internet

Cl 1803949609
Nombre: Mario Sanchez
Placa THF 2563
Hora entrada 9H50

Horasalida 10:20

Tarjetas de codigo de barras

Es un sistema de administracion y control de parqueaderos denominado Winpark, ha sido
desarrollado por intelliteam mediante la generacién de tarjetas de proximidad, el sistema
permite tener el control de manera eficiente el parqueadero de tu ciudad logrando asi el

bajo costo de operaciones, velocidad y seguridad de recaudacion.

Descripcion

El sistema funciona con una impresora de nota de ventas, un scannerde barra y tarjetas

plasticas (cada uno con cddigos de barras)

Cuando entra el vehiculo el duefio del mismo escanea una tarjeta, cuando regresa para
salir del parqueadero el cliente devuelve la tarjeta a la maquina y este a su vez le acerca
al lector de cddigo de barra y automaticamente la computadora calcula el valor total a

pagar e imprime una copia de nota de venta.(Ebay, 2010)
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Acciones.

Método de cobro por hora o fraccion

Hora o fraccidn, mas tiempo de estancia mas barato por hora

Gréfico N° 24. Tarjeta automética
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Tabla N° 32. Dispensador de tarjetas automaticas

Cantidad Descripcion

100 Tarjetas Plastificadas con PVC
1 Escaner de cddigos de barras

1 Impresora de notas de venta

1 Software

1 Instalacion

Total $ 2000

Fuente: Ebay, 2010
Elaborado: Mario Sanchez

Beneficios

El software se puede adecuar a su forma de cobro, afiadirle caracteristicas que mas se
adecuen para su parqueadero.

Administracion en linea
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Acceso répido a reportes diarios o por periodos.

Cl 1803949609
Nombre: Mario Sanchez
Placa THF 2563
Hora entrada 9H50

Hora salida 10:20

Estrategia 3
Nombre de la estrategia
Publicidad expandida en medios sociales.

Objetivo.
Elaborar estrategias de publicidad aprovechando los precios competitivos, para expandir

las lineas de servicios en nuevos mercados

Descripcion

Combina el internet y el marketing con los diferentes medios sociales como foros web,
blogs, revistas, agregados de contenidos, sitios de intercambio en la cual compartimos
contenidos por las diferentes redes sociales de la misma manera por los microblogging

existentes.

El marketing en medios sociales incluye gestion de la reputacion, las acciones de
influencia de una manera positiva pero todo eso teniendo presente que se basa en un

dialogo entre el SIMERT Yy los usuarios, sean estos los clientes o no.

Acciones

Ser pioneros en dar informacién a nuestros suscriptores por los diferentes medios sociales
y tomando en cuenta que en cada medio social es diferente la forma de comunicar
abarcando la alguna manera la forma de marketing viral para posicionar los servicios
existentes que se ofrece y cual son los beneficios de los mismos de esta manera

visibilizamos el producto que pretendemos dar calidad en el SIMERT.
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Gréfico N° 25. Aplicaciones méviles GADMATIC
e

Aplicaciones Moyiles GADMATIC

Elaborado: Mario Sanchez

Camparias en FACEBOOK
Facebook es una de las redes sociales que son de tipo horizontal en donde se puede
implementar un sistema de camparias para organizar anuncios dentro de su plataforma. Y

existen varios pasos para crear una buena campafia en facebook.

Para esto existe tres niveles de organizacion que facebook ofrece:

Campanas

Configuracion de anuncios nuevos en donde podras administrar y ver con diferentes

presupuestos y diferentes fechas de publicacion.

Anuncios

90



Gréfico N° 26. Camparia de facebook.

(J%2° amsare

ir y ejecutar las
porte y Seguridad Vial

SIMERT
Biografia Informacidn Fotos Opiniones Mas
m A 4644 personas les gusta esto Publicacion || Fotolvideo
A ] Andrea Lara Abril y 121 amigos mas

' "v's 306 personas estuvieron aqui

8L Jahvi Atamirano Gomez y 9 amigos mas
Cierra en 55 minutos - 8:00 - 16:30
Obtener informacion adicional
Invitar a amigos a que indiquen que les gusta la pagi r(] GAD Municipalidad de Ambato agrego 3 fotos nuevas
2 | 1 h - Editado - @

Fuente: Facebook.

Elaborado: Mario Sanchez

Estrategia 4
Nombre de la estrategia

Mensajeria instantanea.

91



Grafico N° 27. Esquema de red WAN
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Elaborado por: Mario Sanchez.

Fuente: (Solis, 2008)




Descripcion
La mensajeria instantanea es una forma de comunicarse a través de la red en tiempo real
CON UNno 0 varios usuarios, No es necesario que espere durante un tiempo a que llegue el

mensaje como ocurre con el correo electronico. (Rodil & Pardo, 2014, pag. 312).

La red WAN municipal, utiliza tecnologia inalambrica para enlazar las 7 dependencias
municipales que actualmente estan conectadas a traveés de este medio, la solucion

implementada para este fin, utiliza equipos de la marca tranco broadband.

Acciones.

En el GAD Municipalidad de Ambato existe 8 servidores, de los cuales 7 se encuentran
en la matriz de la Avenida Atahualpa y Rio Cutuchi en el departamento de sistemas y uno
de ellos se encuentra en la Unidad de Transito y control Urbano y esto hace que sea
factible la aplicacion de mensajeria instantanea con la red estos servidores tienen sistemas

operativos que soportan gran cantidad de operaciones.

Caracteristicas.

La mensajeria necesita un software en donde estara un programa instalado a un ordenador
del usuario principal y que tras la identificacion de este con su numero de cedula y placa
del vehiculo, se conecte al sistema del servidor de Internet y este establezca la
comunicacion con los demas y el sistema ofrezca un aviso de presencia del parqueadero
publico y esto a su vez lo realizaran en los puntos establecidos que seran en los diferentes

sitios comerciales cercanos donde estan los parqueaderos.

Beneficio.

Que el usuario del SIMERT antes que llegue el tiempo establecido 5 minutos antes le
Ilegue un mensaje automatico informando que su tiempo estd por terminar y asi le
hacemos acuerdo y si no llega en el momento establecido automaticamente el sistema le
dara otra tiempo de espera que sera claro remunerado y no le pondran candado y de la
misma manera los supervisores tendran un sistema que verifique con el nimero de placa

el vehiculo y asi no le pondran candado y el sistema le emitira una factura electrénica al

93



usuario y asi como SIMERT somas mas responsables con el medio ambiente formando

una cultura social y ecolégica ante el ambiente.

Grafico N° 28. Aplicaciones Moviles
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Fuente: Multiservicios, 2007
Elaborado: Mario Sanchez
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Estrategia 5
Nombre de la estrategia

Capacitacion al talento humano

Objetivo.

Realizar capacitaciones al Talento humano para de esta manera brindar un mejor servicio.

Descripcion

Se da un proceso de preparacion a las personas que estan dentro del Sistema Municipal
de Estacionamiento Rotativo tarifario. (SIMERT) para un ambiente de servicio a la
colectividad con miras a resolver conflictos e inquietudes que la ciudadania ambatefia

tiene acerca del servicio a cual su area de trabajo pertenece.

La capacitacion crea confianza, asertividad y desarrollo. Favorece de una manera positiva
al mejoramiento de conflictos y disminuye tensiones. La formacion de talento humano en
la conceptualizacién y aplicacion de la prospectiva cientifica y tecnolégica en los paises,
el material de difusién, formacién y capacitacion (guia metodoldgica, médulos y software
propio) (Gomez , Bernal, & Quitiaquez, 2004, pag. 200)

Grafico N° 29. Capacitacion supervisores SIMERT
- LT :
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GADMA un referente en asumir y ejecutar las
competencias de Transito, Transporte y Seguridad Vial

18-06-2015 Hits:80 - Noticias Carlos Campafia

SIMERT

Elaborado: Mario Sanchez

Acciones

Contribuir a elevar la competitividad del sector de los que son parte del SIMERT
incrementando las capacidades técnicas actuales y mejorar los procesos en la atencion
cliente — supervisor.

En la capacitacion identificar alternativas viables para ejecutar planes y acciones
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atendiendo teméticas sefialadas de oferta y demanda(l1CA, 2010, pég. 15), de los diversos
sectores de donde se encuentran ubicados los sistemas de parque dentro de la ciudad de
Ambato.

Grafico N° 30. Propuesta de marketing social.
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Elaborado: Mario Sanchez

6.8 ADMINISTRACION

Plan de actividades estratégicas.

Para el logro de objetivos estratégicos o grandes propositos, se proponen las acciones que
dan vida a las intenciones explicitas en la mision. Para tales efectos, en esta parte la
propuesta se describe ademas de los propoésitos, objetivos y estrategias, los proyectos que
serian objeto de elaboracidn y puesta en préactica en la primera fase del plan.(Montoya,
Dagenais, & Ramirez, 2010)
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Tabla N° 33. Plan de accién

ESTRATEGIAS | ACTIVIDADES MEDIOS RESPONSABLES | PRESUPUESTO TIEMPO
INICIO FINAL
Creacion de | Nuevas  zonas | Sectory Ficoa Manuel  Octavio 06/07/2015 | 23/10/2015
nuevas lineas de | tarifadas. Guzman. $ 8000.00
servicio La mensajeria | Celulares Galo Castillo $15000.00 | 03/08/2015 | 02/10/2015
instantanea Salvador.
Automatizacion | Comprar Dispensador de tickets $ 8500.00
del control de | dispensadores de Washington
parqueo. tickets 'y de | Tarjetas de cédigo de barras Alberto Escobar $2000.00
tarjeta de barras.
Publicidad Aplicaciones aplicaciones competitivas Edward  Fabricio $1500.00 | 05/10/2015 | 23/10/2015
expandida en Campafias en Pagina de Facebook. Gaibor Delgado
medios sociales. Facebook www.facebook.com/simerambato $750.00 | 19/10/2015 | 29/01/2016
Capacitacion al | Capacitar en | Tripticos, Materiales de | Sonia Paola Armas 06/07/2015 | 24/07/2015
talento humano ensefianza  del | ensefianza. Arias. $2700.00 | 05/10/2015 | 16/10/2015
orden vehicular.

Elaborado: Mario Sanchez
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http://www.facebook.com/simerambato

6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

METODO SERVQUAL

Es la medicion y andlisis cuantitativo del nivel de satisfaccion de los clientes.

a) Las expectativas que nuestros clientes tienen respecto del nivel de servicio

que debiera entregar un proveedor o servicio.

b) La percepcion que nuestros clientes tienen respecto del nivel de servicio que

nosotros les estamos entregando actualmente

Para esto existen 5 dimensiones:

Elementos tangibles, Confiabilidad, Respuesta, Seguridad, Empatia

Las cuales a su vez se abren en 22 items, que son los que al final terminan siendo

consultados para su medicion.

Tabla N° 34. Tangibles

Expectativas Puntaje | Percepciones Puntaje | Brecha
Las instalaciones 6 Disponen de 5 -1
dispondran de equipamiento moderno

equipamiento moderno

Las instalaciones 6 Las instalaciones del 4 -2
fisicas seran SIMERT son

visualmente atrayentes visualmente atrayentes.

Los empleados del 5 En el SIMERT los 3 -2
SIMERT tendran una empleados tienen buena

apariencia cuidad y apariencia

prolija

Los materiales 5 Los materiales 7 2
asociados al servicio asociados al servicio

(tales como folleteria, (tales como folleteria,

documentacion, etc.) documentacion, etc.)

seran visualmente seran visualmente

atrayentes atrayentes

Elaborado: Mario Sanchez
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Tabla N° 35. Confiabilidad

Expectativas Puntaje | Percepciones Puntaje | Brecha
Cuando una compaiiia | 6 El SIMERT promete | 4 -2
promete hacer algo en hacer algo en un cierto

un cierto tiempo, lo tiempo lo hace

hace.

Cuando un cliente tiene | 6 Cuando un cliente tiene | 5 -1
problema, una un problema, el

compaiiia mostrara SIMERT muestra

sincero interés en sincero  interés  en

resolverlo resolverlo.

Las compafiias | 5 El SIMERT brinda su | 4 -1
brindaran su servicio servicio de la manera

de lamanera correcta la correcta la primera vez.

primera vez.

La compafiia brindara | 7 El SIMERT brindasu |5 -2
su servicio en el tiempo servicio en el tiempo

prometido. prometido

Haran el mejor 6 El SIMERT se esfuerza | 5 -1
esfuerzo en tener en tener registros libres

registros libres de de errores.

errores

Elaborado: Mario Sanchez
Tabla N° 36. Respuesta

Expectativas Puntaje | Percepciones Puntaje | Brecha
Cuando una compafiia | 6 Cuando una compaifiia | 4 -2
promete hacer algo en Xyz promete hacer algo

un cierto tiempo, lo en un cierto tiempo lo

hace. hace

Cuando un cliente tiene | 6 Cuando un cliente tiene | 4 -2
problema, una un problema, el

compafiia mostrara SIMERT muestra

sincero  interés en sincero  interés  en

resolverlo resolverlo.

Las compafiias | 7 La compafila xyz |5 -2
brindaran su servicio brinda su servicio de la

de la manera correcta la manera correcta la

primera vez. primera vez.

La compafiia brindara | 5 La compafiia xyz 4 -1

su servicio en el tiempo
prometido.

brinda su servicio en el
tiempo prometido

Elaborado: Mario Sanchez
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Tabla N° 37. Seguridad

Expectativas Puntaje | Percepciones Puntaje | Brecha
El comportamiento de | 7 El comportamiento de | 4 -3
los empleados siempre los empleados del
infundira confianza SIMERT siempre

infunde confianza
Los clientes se sentiran | 7 Los clientes del | 4 -3
a salvo cuando realicen SIMERT se sienten
sus transacciones. seguros cuando

realizan sus

transacciones
Los empleados | 6 Los empleados de la |3 -3
comportaran  siempre compaiiia del SIMERT
de manera cortes con se comportan siempre
sus clientes de manera cortes con

sus clientes.
Los empleados tendran | 5 Los empleados del |2 -3
el conocimiento para SIMERT tienen el
responder las preguntas conocimiento para
de sus clientes responder las preguntas

de sus clientes.
Elaborado: Mario Sanchez
Tabla N°38. Empatia
Expectativas Puntaje | Percepciones Puntaje | Brecha
SIMERT daran a sus | 3 SIMERT da a sus|3 0
clientes atencion clientes atencion
individual individual.
SIMERT operaran en | 5 SIMERT opera en|6 1
horarios convenientes horarios convenientes
para sus clientes. para todos sus clientes.
SIMERT tendran a sus | 7 SIMERT tiene | 1 -6
empleados que den a empleados que den a
sus clientes un trato sus clientes un trato
personalizado personalizado.
SIMERT siempre | 7 SIMERT siempre tien | 1 -6
tendran en cuenta el en cuenta el principal
principal interés de sus interés de sus clientes
clientes.
SIMERT 5 SIMERT comprenden | 1 -4
comprenderan las las necesidades
necesidades especificas de  sus
especificas de  sus clientes.

clientes.

Elaborado: Mario Sanchez
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La segunda parte del procesamiento de datos consiste en ajustar los valores de acuerdo

a la ponderacion de las dimensiones.
Esta ponderacion se realiza distribuyendo 100 puntos entre cinco dimensiones, para
luego recalcular los valores de Expectativas y percepciones para cada dimension

multiplicando los originales por el peso asignado a la dimension.

Tabla N° 39. Dimension de Servqual

Dimension de Servqual Puntajes Puntajes Ponderados
Obtenidos

Dimension Descripcion Peso | Ex. | Per. | Bre. | Ex. Per. | Bre.

Tangibles La aparienciade | 20 |55 |4.75 110 |95 -15

las instalaciones, 0.75
equipamiento
Confiabilidad | Entrega del |30 |6 46 |-14 |180 |138 |-42

servicio,
confiable y
precisa
Respuesta Predisposiciony | 10 | 6 4.25 | - 60 42.50 | 17.50
rapidez para 1.75
ayudar a los
clientes
Seguridad Cortesia y|5 6.25|3.25 -3 |31.25|16.25|-15
aptitud para
transmitir
confianza y
seguridad
Empatia Atencion 35 |54 |24 |-3 189 | 84 -105

individual que se
proporcione a
los clientes

Totales 100 -38.9

Elaborado: Mario Sanchez

Presentacion de Resultados

Indicador de Nivel de calidad de servicios
Este indicador surge como resultados de calcular el promedio de las brechas

ponderadas para cada una de las dimensiones. Un indicador negativo indicara que las
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expectativas del cliente no estan cubiertas por la percepcidon que este tiene en la
actualidad del servicio que esté brindando.

Conclusion.
Podemos entender que la percepcion del servicio se va acercando a las expectativas
que el cliente tiene. Cuando tenemos un indicador positivo podemos poner una gran

felicidad y asi brindar pues estamos superando las expectativas de nuestros clientes.

Dimensiones en el umbral de satisfaccion

7

6 .

5 h *
5 .,
o 4
g m
g3 @ Expectativas
g, u

M Percecciones
1
0
0 1 2 3 4 5 6
Expectativas

Elaborado: Mario Sanchez

Segun Philip Kotler para medir la calidad del servicio dice que es igual a las

Percepciones — las expectativas en donde para esto los valores que da el autor informa

Mala
Regular
Buena

Muy buena

g b~ W N -

Excelente

Sabiendo que el puntaje global de las expectativas es 5.83 y de las percepciones es
3.85 siguiendo la formula esto es igual:

Percepciones — expectativas

3.85-5.83=-1.98
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Andlisis e interpretacion.
El nivel de satisfaccion del servicio brindado actualmente por el SIMERT nos da como

resultado negativo de (-1.98) eso quiere decir que los usuarios se encuentran

insatisfechos.

Presupuesto para la propuesta.

Tabla N° 40. Presupuesto5

Cantidad Detalle Precio Precio total
unidades

2 Estudio de factibilidad de $ 4500.00 $9000.00
nuevas zonas tarifadas

1 Sistema de mensajeria $15000.00 $15000.00
celular

100 Dispensador de tickets $ 8500.00 $ 850000.00

200 Tarjetas de cddigo de $ 2000.00 $ 400000.00
barras

2 Aplicaciones celulares $ 1500.00 $ 3000.00

3 Creacion del fanPage de $ 250 mes $ 750.00
Facebook y mantenimiento
(3meses)

Subtotal 0% descuentos | $1,277750.00

IVA 129% | $1537330.00

TOTAL $1431080.00
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ANEXOS



Anexo 1. Cuestionario clientes internos

Py 7Y
(&) %
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Objetivo. - Aplicar el Marketing social como herramienta que permita a los usuarios

del SIMERT conozcan su funcionamiento
Instrucciones. - Lea detenidamente cada pregunta y marque una (X) donde usted
considere conveniente.
1. ¢Usted tiene conocimiento del reglamento interno para la operacion y
funcionamiento del SIMERT?

Si_ No Poco

2. ¢El supervisor les da informes mensuales del trabajo realizado a cada uno de
los subalternos?

Si_ No A veces

3. ¢Considera que el personal existente actualmente es suficiente para cumplir
con los objetivos de control del SIMERT?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo .
Ni de acuerdo ni en descuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
4. ¢Conoce sobre los procesos de ayuda social que brinda a la colectividad el

SIMERT?
Si__ No Poco__
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5. ¢Considera que este servicio que brinda el SIMERT aporta de mejor manera
al parqueadero vehicular.
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en descuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

6. ¢Cree Ud. Que la implementacion del servicio de ticket de 15 minutos por un
momento de espera de los usuarios del SIMERT ayudo econémicamente al
bolsillo del ciudadano ambatefio?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en descuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

7. ¢Qué nivel de conocimiento tiene Ud. sobre el marketing que realiza el
SIMERT para difundir sus servicios?
Alto
Medio
Bajo

8. ¢Qué opinidn tiene sobre la comunicacion de la Institucion con la colectividad
Ambatefia?
Buena
Mala
Regular
GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2. Cuestionario clientes externos

&

\ 4

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Objetivo. - Aplicar el Marketing social como herramienta que permita a los usuarios

del SIMERT conozcan su funcionamiento

Instrucciones. - Lea detenidamente cada pregunta y marque una (X) donde usted

considere conveniente.

1. ¢Cbmo considera Ud. la aplicacién del marketing social ayudara a que
conozcan los servicios del SIMERT?

Excelente_ Buena Regular__

2. ¢Cuél es el grado de satisfaccion que brinda el Servicio Social que brinda
SIMERT?

Excelente_ Muy Bueno Bueno Regular _ Malo__

3. ¢Considera que existe difusion de los servicios que brinda el SIMERT?
S NO_ Poco__

4. ¢Como considera nuestros servicios con otros similares en qué posicién nos
ubicaria?
Peor que la competencia
Casi como la competencia
Igual que la competencia
Mejor de la competencia
Mucho mejor que la competencia
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5. ¢Queé valor agregado cree usted que seria de aumentar al servicio?
Seguridad al vehiculo

Informacion del tiempo

Remueve el servicio automaticamente

6. ¢Los precios del servicio se ajustan a su nivel econémico?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo .
Ni de acuerdo ni en descuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

7. ¢Queé es lo que nos hace diferente a la competencia?
Servicio
Econdmico

Social

8. ¢Cree usted que el servicio contribuye a la colectividad?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo .
Ni de acuerdo ni en descuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3. Antes de la propuesta

Elaborado: Mario Sanchez
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