ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

PLAN DE GEOMARKETING PARA FORTALECIMIENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA METROPOLITANA DE
PASAJEROS QUITO, EN EL PERIiODO 2018.

MORAYMA RUTH LEMA RAMOS

Trabajo de Titulacion modalidad Proyectos de Investigacion y Desarrollo, presentado
ante el Instituto de Posgrado y Educacion Continua de la ESPOCH, como requisito

parcial para la obtencion del grado de:

MAGISTER EN GESTION DE MARKETING Y SERVICIO AL
CLIENTE

Riobamba-Ecuador

Noviembre 2021



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

CERTIFICACION:

EL TRIBUNAL DE TRABAJO DE TITULACION CERTIFICA QUE:

El Trabajo de Titulacion modalidad Proyectos de Investigacién y Desarrollo, titulado PLAN
DE GEOMARKETING PARA FORTALECIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
EMPRESA METROPOLITANA DE PASAJEROS QUITO, EN EL PERIODO 2019, de
responsabilidad de Morayma Ruth Lema Ramos ha sido prolijamente revisado y se autoriza su

presentacion.

Ing. PhD. Luis Eduardo Hidalgo Almeida
PRESIDENTE

Ing. MSc. Carlos Augusto Delgado Rodriguez
DIRECTOR

Ing. MSc. Juan Carlos Montufar Guevara
MIEMBRO

Ing..MSc. Jorge Antonio Vasco Vasco 7

MIEMBRO

Riobamba, noviembre 2021



DERECHOS INTELECTUALES

Yo, Morayma Ruth Lema Ramos, declaro que soy responsable de las ideas, doctrinas y resultados
expuestos en el Trabajo de Titulacion modalidad Proyectos de Investigacion y Desarrollo, y
que el patrimonio intelectual generado por la misma pertenece exclusivamente a la Escuela Superior

Politécnica de Chimborazo.

f

Morayma Ruth Lema Ramos
No. Cédula: 060269823-5




DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Morayma Ruth Lema Ramos declaro que el presente proyecto de investigacion es de autoria y
que los resultados del mismo son auténticos, originales. Los textos que constan en el documento
gue provienen de otras fuentes estan debidamente citados y referenciados.

Como autor, asumo la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este Trabajo de

Titulacion de Maestria.

4

Morayma Ruth Lema Ramos
No. Cédula: 060269823-5




DEDICATORIA

PORQUE EL SENOR DA LA SABIDURIA; CONOCIMIENTO Y CIENCIA BROTANDO SUS

LABIOS (Proverbios 2:6)

Dedico este trabajo al Todopoderoso quien ha otorgado fuerzas y conocimiento para lograr
culminarlo, a mi Padre querido Sr. Carlos Lema Montero, que esta en el cielo que me fomento que
la educacion es el camino para al éxito, a mi bella Madre la Sra. Elisa Ramos que con su humildad
me ha ensefiado a ser fuerte, valiente, a mis Hermanas queridas, Lcda. Violeta Lema, Lcda. Flor
Lema guienes me han apoyado incondicionalmente tanto en la carrera de tercer nivel como de
cuarto nivel.

A mis Hermanos Sr. Andrés Lema Ramos y Noé Lema Ramos quienes han sido de apoyo en mi
carrera de cuarto nivel por sus consejos y por haber creido en mi ddndome el ejemplo de

superacion.

Vi



AGRADECIMIENTO

A mi Padre Celestial que me ha permitido formarme como ser humano, como profesional con

respeto y humildad me ha sabido guiar por el buen camino del éxito.

Me es grato agradecer a la Empresa Publica Metropolitana de Transporte de Pasajeros Quito, que es
mi segundo hogar, “somos la familia Trolebus” que me ha permitido durante 18 afios
beneficiarme econdmicamente y poder estudiar y capacitarme, compartir dia a dia mis
conocimientos y llevarlos a la practica siendo el escenario de muchos eventos exitosos con los
usuarios y mis Compafieros /ras, en especial a mi Compariera y Amiga Polanco Rosa del Consuelo
por apoyarme con sus consejos. Me es meritorio poder retribuir con un granito de arena con este
proyecto a la EPQ.

A los profesionales quienes me han guiado con sus conocimientos como el Dr. Alejandro Vayas de
la UCE, al MSc Carlos Augusto Rodriguez, Tutor, MSc Juan Carlos Montufar Guevara, MSc
Jorge Antonio Vasco Vasco, miembros de mi tribunal, MSc Miryam del Rocio Coro, MSc Luis
Fernando Llulema de UTE Santo Domingo de los Tsachilas.

Al Ing. Carlos Poveda ex - gerente de la EPQ que me colaboro con la informacion requerida para
este estudio.

Un especial agradecimiento al Ing. Lino Fernando Verduga, Geodgrafo, del Instituto Geografico
Militar por el apoyo incondicional del Sistema de Informacion Geogréfica, ArcGIS.

Al Dr. Fernando Carraco, de la Universidad Flacso sede Quito, por la colaboracion y apoyo en la

parte estadistica.

Ruth

vii



TABLA DE CONTENIDO

RESUMEN ...ttt b e sb e nb et e e b e nbe e b XVii
ABSTRACT . Xviii
INTRODUGCCION ..ottt st bbbt

CAPITULO I

1. Planteamiento del probIlema..........oooiiiii

1.1 Formulacion del ProbIBMa .. ... ..ot
1.2 Sistematizacion del ProbIEMa...........ccoiiiiiii i

O TN [0 1) ) To7= Y1 o o TR
TR T RN U ) 1) o7 (o3 To T I (<o | o7
IR FOZ V1S Tor=Tod To T 411 (0T (0] o [T OSSR

1.3.3  JUSLIFICACION PIACLICA. ......eiviiiiiieiticiie et b ettt e e bbbt

L4 ODJELIVOS ...ttt bbbttt bbb bbbt h Rt h e E Rt b bt bbbt e e nne et
I @ o =] RNV e X (=] g =T - | PSPPSRI

1.4.2  ODjJEtIVOS ESPECITICOS .. viitiiiiiiieie ittt sttt e et st e et e et e beste e beste e aesbesreesaesres

T o 11010 (=1 £ TP PRSPPI
1.5.1  HipOtesis de INVESTIGACION.......ccueiiiieiieeiieiie e e s e e e e e e e e e s e e ste e te e sneesnteebeesreesnbeeneeennee e
IO T o T 070 (=T T3 1] - OSSR

153 HIPOLESIS @ILEIMATIVA. ......cviiuiiiiitiiie bbbt sb e sb e nre st

1.6 Operalizacion de VAIADIES ..........ccoiiiiiiiiii ettt sttt re et e e

viii



CAPITULO 1l

2. Marco tedrico, conceptual 0 epistemol0giCo Y EMPIFICO ......ceverveiiiiiiiiesesee e 11
2.1 Antecedentes de [a INVESTIGACION ........ccceiiiiiieiiiie ettt 11
2.2 Marco historico referencial del Sistema Integrado de Transporte en QUIt0.........ccocccvvveiieieiiiennae 11
N R =t B N - 1 ) o [0 o (- T T TSP P RRU PPN 13
2.2.2  TranSpOrte tErreStre e PASAJEIOS ... .o uiitieitie ittt et ee ettt ettt e ste et sbe e sbe e s tae bt e sbeesbbeabe e saeesene e 13
2.2.3  ELTHOIEDUS. ...ttt sttt b et bt e b be e e nbe e s e e sbeeteenbenteene s 14
2.3 Atencion al cliente 0 Servicio al CHIENTE ...........coviiiiiiii e 14
0 TN - VT [ F SRS 15
R A AN (-] 1ol o o ISP RR 15
R I B U [ U T- U g To o ol 1< 0 PSRRI 16
B T S Vo) (o] 00 F=Tox o o USROS OU USROS 16
N VT 1 g =) ([T SRR 16
S C 110 T U (=] AT SRR 17
2.5 Sistema de informacion geOgIafiCa ........cciviiiiiie i 18
I =) T o =Y (=T o Tt SR 18
B 1T ¢ 1 (=T =T o1 P 1ol o o SRS PRSP 19
270 ATCGIS o bbb b e Rt R R e bbb e e bRt be et b e e ne s 19
2.7.2 Delimitacion espacial Y tEBMPOTAl..........ccoccviiiiiiiiiie i sre e 20

CAPITULO IlI

3. Disefio de 1a INVESHIGACION .......ceciiiiiice ettt sttt re e be e e re s 21



TS A o] o] F=Tod o T 1 410 1) 1 LSS 21

K TN R o] o] F=TolTo | o PSP PP U R OP TR PPUROPTN 21
312 IMIUBSEI@ ..ttt bt h e bt E Rt 22
3.1.3 Prueba de NIPOLESIS. .. ..cuveiiiieieiteeie ittt sbe s e st e et e b e s teesaeste e e e sbeereenreereenae s 42
3.13.1 HIPOLESIS NMUIA......oeiiiiiieic sttt e be e b e s te et este e st e sbeereesbesteenbe e 44
3.1.3.2  HiPOLESIS @IEIMALIVA ... .eiveeiieitieiieiieciee sttt et sb et e b e steeeesbe e eesbeareesbearee e 44
3.2 Analisis factorial de correspondencias MUIIPIES ........cccveviiiiieiii i 45

CAPITULO IV

4. RESUITAAOS ...t 47
A1 DISCUSION ..ttt bbbkt bbbt bbb s e bt e b £kt b e b e e b e b b e s e e bt bt e bt b e e b et n e e e ene 47
CAPITULO V

LT o 0] 01U 1< - T PP ST 49
5.1  Justificacion de 18 PrOPUESTA...........ciiiiiiiiiiiie ettt sbe e bbbt 49
5.2  Objetivo general de 1a PrOPUESTA ..........ooiiiiiiiiiiie it 50
5.2.1 Objetivos especificos de 1a PrOPUESTA. ........cccrviiiiiiie it 50
5.3 UDIcacion SECTOMAal Y FISICA .....viiviiiiiiiiieii sttt esbe et e sresree e 51
5.4 FaCHDIIOA ... 51
5.5 DesCripCiON de 1a PrOPUESTA ......ueevieiiieiiiicie et stee st te e st se e te et s e ee e ste e st e staeeteesaeesneeanaeesteesreeenes 51
5.6  Perfil de la PrOPUBSLA .....occviiiie ettt enes 52



LT A | 4] oY= ot o PSS 58

5.8 Analisis de factiDilidad ............ccoooiiiiii s 58
TR I R 1o (o1 - | RSP RSTPRP 58
5.8.2  OFganizZaCiONal...........oi ittt et na et aae e e e 59
LTS TR T =l vTo o To 0 11 Tot J SRS OU R PPURORN 59
5.9 Disefio del Plan de GEOMAIKELING .......cciiiiiiie ettt ae e sreesreeenes 59
IR IS = I o 11 o (o SRR 70
5.9.2 Organigrama de Servicio @l ClIENTE..........coi it 71
5.9.3 COStOS A& PrOUUCCION .. .cvviiiiiiieitieiie ittt sttt sb et sb et e bt st e e b e sbe e b e sbeebeenbesbeenne s 72
L I S o (01071 o OSSP PPRUPRRN 73
e R Y/ - TaTo o [ @ o] - F TP 73
IS T 1oL [[o=To (o] ¢ =X S TP POPRTN 73
IS T R O U T T | 117§ 1 PP RPN 73
5.9.6.2  CUANTALIVOS .. veveiiiiiieie ittt sttt sb ettt st s e sb e et e e b e e be e beete e besbeeseesbeereesbeateeeens 74
CONCLUSIONES. ...ttt s e e et e e e et e e e st e e e stbe e e sntaeeesteeeesraees 75
RECOMENDACIONES. ... ..ottt sttt se et e e s st e e e sntae e s antaeesanraeeens 76
GLOSARIO

BIBLIOGRAFIA

Xi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1-1: Operacionalizacion de las variables 2019..........ccccccciviviiiiiie e 9
Tabla 2 - 3: Nacionalidad 2019...........ccceiuiiiiiieiei e 24
Tabla 3 - 3: EAAO 2019 ... .ottt ettt sttt et ettt neas 25
Tabla 4 - 3: GENEIO 2019......cuiiiiiie bbbttt bbb s 27
Tabla 5 - 3: Sector donde VIVE 2019 ..o 28
Tabla 6 - 3: INSErUCCION 2019.......coiiiiiiiii s 29
Tabla 7 - 3: OCUPACION 2019......cciiiiiiie ettt sttt be e s be e be e steesbeerbeereennas 30
Tabla 8 - 3: TransPOrte 2019 ........coiiiiiiiiiei e 31
Tabla 9 - 3: INFOrmacion 2019 .........ooi i 32
Tabla 10 - 3: EFICIENTE 2019 .....uiiiiiiieiieiei bbbttt 33
Tabla 11 - 3: Herramientas 2019.........ccoiiiiiiiiieiii e 34
Tabla 12 - 3: Mapas Digitales 2019 ........ccooiv e sree e e 35
Tabla 13 - 3: APlICACIONES 2019.......coiiiiiieieie et 36
Tabla 14 - 3: Tip0S MAPAS 2019.......ceiiiiiiiiieitiiieeeee ettt 37
Tabla 15 - 3: Implementacion 2019........ccccci oo 38
Tabla 16 - 3: Rotulacion electronica 2019 ..........ccoiiiiiiiiiiiiceee s 39
Tabla 17 - 3: Quito ciudad Moderna 2019 ... e 40
Tabla 18 - 3: NUeVO ProduCto 2019 .........ccuiiiiiiiiieieie e 41

Xii



Tabla 19 - 3: Frecuencias observadas vs Frecuencias esperadas 2019..........ccccceveviivevieenneennn, 43

Tabla 20 - 3: Chi Cuadrado 2019.........cociiiiiiiee s 44
Tabla 21 -5: Gestion Estratégica de Servicio al Cliente 2019..........ccccevvvviieiiein i 52
Tabla 22 - 5: Metodologia del FODA 2019 ........coiiiiiiiiiieie e 54
Tabla 23 -5: Objetivos estratégicos 2019 .......ccccveiieiiiiiie i 57
Tabla24 -5: Cronograma de Capacitacion 2019..........ccccoeiiiiiiiiiiinic e 58
Tabla 25 - 5: Costos de producCion 2019 .........cccueeieiiierieie et nas 72
Tabla 26 - 5: ProCeS0S 2019 ......oiiiiiiiiiiieieie ettt 73
Tabla 27 - 5: Mano de 0bra 2019 ..o 73

Xiii



Gréfico 1-3:

Gréfico 2-3:

Gréfico 3-3:

Grafico 4-3:

Gréafico 5-3;

Gréfico 6-3:

Gréfico 7-3:

Gréfico 8-3:

Grafico 9-3:

Gréfico 10-3:

Gréfico 11-3:

Gréfico 12-3:

Gréafico 13-3:

Grafico 14-3:

Gréfico 15-3:

Gréfico 16-3:

Gréafico 17-3:

Grafico 18-3:

INDICE DE GRAFICOS

NACIONAITAA. .......cviiiieiiii e 24
o = o S SPR 25
(1T LT o PRSP PR PP 27
SECLON HONUE VIVE ...t 28
INSEFUCCION ...ttt 29
(@ 1ol W] o= Tox o] o HOR PRSP 30
LI 1157 L0 (= SR 31
INFOMMACION ...t et 32
EFICIENTE ..o s 33

HEFTAMIBNTAS ... 34
1Yo 0 L SRR 35
F AN o] 1= Tod o] [t J PSP 36
TS ettt 37
IMPIEMENTACION. ..ot 38
ROUIACION EIECTIONICA ... 39
(@011 (ol 0o F- Lo Iy g (oo [T e o F- USSR 40

NUBVO PFOUCTOD ...ttt 41
FrECUBNICIAS ...ttt bbbttt e b 43

Xiv



Gréfico 1-5:

Gréfico 21-5:

Gréafico 22-5:

Grafico 23-5:

Gréfico 24-5:

Gréfico 25-5:

Gréfico 26-5:

Gréfico 27-5:

Gréfico 28-5:

Gréfico 29-5:

Unidades de Trole BUS........cooiiiiiiiiiiiic s 49
Ubicacion de la Universidades, estrategia marketing Social..............cccccceveneene 61
Ubicacién del Sur, Enrique Garcés, estrategia de Marketing Social .............. 62
Paradas Trolebus, Instituciones Gubernamentales del Google Earth ............. 63
Carta Geografica con la ruta Trolebls en ArcGIS ..., 64
Paradas TrolebUs en ArcGIS ... 65

Mapa completo en ArcGis activado con paradasy ruta del Trolebus, sitios

turisticos e instituciones gubernamentales (Marketing Social)..........c.cccceoiiiiiiiniiiiiicien 66
Plataforma del ArcGIS activado todos 10S Layers...........ccccoovvvviieiieiineiiieninens 67
Publicidad del Banco Pichincha (venta de espacios publicitarios). ................. 68
Publicidad del Quicentro Sur (venta de espacios publicitarios). ...........c.c........ 68
Publicidad del Municipio de Quito (Marketing Social) .........cccccoovviiiniiienn. 69

Grafico 30-5:

XV



INDICE DE ANEXOS

Anexo A: Encuesta

Anexo B: Cronograma

Anexo C: Presupuesto

Anexo D:  Lugar donde se colocara Led, en Guamani
Anexo E:  Lugar donde se colocara Led, en Quitumbe
Anexo F:  Lugar donde se colocara Led, en Capuli
Anexo G: Lugar donde se colocara Led, en Recreo
Anexo H: Lugar donde se colocara Led, en Labrador
Anexo I:  Lugar donde se colocara Led, en Rio Coca

Anexo J:  Lugar donde se colocara Led, en Playon Marin

XVi



XVii



RESUMEN

Se realizo un Disefio de un Plan de Geomarketing para el fortalecimiento de Servicio al Cliente de la
Empresa de Transporte de Pasajeros Quito para el periodo 2018, se aplicé un disefio de investigacién
analitica ya que se puede comparar las variables dependiente e independiente, mvestigacion segin el
enfoque de tipo mixta, cualitativa v cuantitativa en la cual participaron 374 usuarios, nacionales,
extranjeros, estudianies universitarios, profesionales y personas de tercera edad que uwtlizan el
transporte de la Empresa de Pasajeros Quito, quienes fueron encuestados en las horas pico, se puede
observar que un gran porcentaje de usuarios de 25 a 36 afios que pertenecen a la era digital consideran
que es necesario implementar el Plan de Geomarketing con mapas digitales georeferenciados, por lo
tanto se concluye que el Plan de Geomarketing con rotulacion electronica permute practicar un
marketing social con sus estrategias SOLOMO, sociales, locales, moviles para dar mformacion a los
usuarios de las calles, avenidas, rutas de la Empresa de Pasajeros Quito y visualizar en mapas
georeferenciados de las paradas, sitios turisticos, entidades publicas o privadas. Cuando los datos se
encuentra subidos a la plataforma del Arcgis no se necesita de intemnet para la busqueda de la
mformacion, a su vez se puede vender espacios publicitarios de marca de instituciones publicas y
privadas, en rotulacion electronica por lo que se puede cobrar un rubro por pregnar la marca en la
mente del consumidor.

Palabras Claves: PLAN DE GEOMARKETING, ROTULACION ELECTRONICA, MAPAS
GEORREFERENCIADOS, ARCGIS (SOFTWARE). ESTRATEGIAS SOLOMO.
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ABSTRACT

A Design of a Geomarketing Plan for the strengthening of Customer Service of Empresa de
Transporte de Pasajeros Quito during the period 2018 was carried out, an analytical research design
was applied since the dependent and independent variables which can be compared, research
according to the mixed type approach, qualitative and quantitative with 374 users, nationals,
foreigners, university students, professionals and senior citizens who use the transport of Empresa de
Pasajeros Quito, who were surveyed during rush hours. It can be observed that a large percentage of
users between 25 and 36 years old that belong to the digital era consider that it is necessary to
implement the Geomarketing Plan with georeferenced digital maps, therefore it is concluded that the
Geomarketing Plan with electronic signage allows to practice a social marketing with its SOLOMO,
social, local, mobile strategies to provide information to users on streets, avenues, routes of Empresa
de Pasajeros Quito and visualize in georeferenced maps of the stops, tourist sites, public or private
entities. When the data is uploaded to the Arcgis platform, no internet is needed to search the
information, in turn can be sold advertising space for public and private institutions brand, in

electronic signage so you can charge a fee to display the brand in the consumer's mind.

Keywords: GEOMARKETING PLAN, ELECTRONIC SIGNAGE, GEORREFERENCED MAPS,
ARCGIS, SOLOMO STRATEGIES.
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INTRODUCCION

El Plan de Geomarketing para Fortalecimiento de Servicio al Cliente de la Empresa Metropolitana
de Pasajeros Quito para el periodo 2018, hace posible innovar un nuevo producto o servicio, la
rotulacién electronica con mapas digitales georreferenciados a través del Arcgis para ser colocado
en terminales, para informacion de calles, direcciones, rutas de la Empresa de Pasajeros Quito, cuya
objetivo es fortalecer el area de Servicio al Cliente, debido a que esta area no dispone de recursos
econdémicos para solucionar problemas de transportacion de los usuarios o son equipos deteriorados,
es asi que no dispone de infraestructura fisica, de materiales, equipos para atender de forma

eficiente las necesidades de los usuarios internos y externos.

El Plan de Geomarketing con rotulacion electronica a través del Arcgis permite la practica
de un marketing social, cuando se visualiza instituciones publicas, privadas como: bancos, hoteles,
restaurantes, bares asi como sitios turisticos iglesias, museos, conventos, claustros que se
encuentran ubicados a lo largo de la ruta de la Empresa de Pasajeros Quito, por ende promueve
visitarlos y a su vez intensifica la economia de la capital, en el area de la salud permite observar
hospitales, clinicas, farmacias, mientras que en el campo de la educacion podemos visualizar
instituciones educativas como: escuelas, colegios, universidades, cumpliendo plenamente con la
estrategia social de Geomarketing, otra funcion del Plan de Geomarketing con la rotulacion
electrénica nos permite difundir publicidad de marcas de empresas que asi lo deseen y para ello
que deben cancelar un rubro por pregnar su marca en la mente del consumidor, recursos que seran

utilizados para fortalecer el area de servicio al cliente.

Con la informacion que se subi6 al ArcGIS del Google Earth de las paradas y ruta del Trolebus se
podra direccionar a los usuarios de forma eficaz, eficiente, mediante los mapas georreferenciados
digitales, ya que el sistema ArcGIS nos permite activar y desactivar la informacion de la base de

datos segun la necesidad de busqueda de los usuarios.

Las estrategias del Geomarketing SOLOMO es decir, estrategia social permite el uso de las
redes sociales o el uso la social media, por ende conforman comunidades Online, estrategia local
que vincula el territorio en donde nos interrelacionamos, el mismo que hace uso del Big Data, la
cual nos proporciona la ubicacion exacta para la busqueda de direcciones, la estrategia movil, el
mismo que entrelaza la movilidad y la comunicacion a través de teléfonos inteligentes como:

tablets, computadoras portatiles, entre otras., eliminando los cableados y por ende permitiendo la



movilizacion.



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el Transporte de Pasajeros de Quito, aproximadamente desde el 2013 no se ha dado un
avances tecnologicos y en el tiempo que ha existido el drea de Servicio al Cliente no ha sido tomada
en cuenta para cambios en lo que se refiere a informacion, lo cual ocasiona que en el interior del
sistema a menudo existan personas extraviadas, debido a la aglomeracion y desesperacion por
movilizarse en las horas pico y valle, por otro lado a los usuarios nacionales y extranjeros se les
dificulta identificar las rutas y circuitos para la transportacion. La rotulacion fisica existente no es
eficaz ni eficiente, porque en un solo mapa fisico se observa todos los circuitos, rutas, intervalos de
los 5 corredores, ocasionando confusion en lugar de direccionamiento efectivo, es necesario
recalcar que mas del 90% de los usuarios segun las encuestas realizadas a Servicio al Cliente
disponen de internet y un 10% no estan familiarizados con el internet y aunque usan las redes
sociales no lo utilizan mapas digitales en el momento de viajar, por otro lado la infraestructura de
los andenes y terminales no permiten la instalacion de mas rotulacion fisica, lo cual ocasiona
contaminacion visual. Por esta razon la necesidad de innovar nuevas herramientas para apoyar la
informacion a los usuarios usando mapas adecuados de las calles y avenidas del Distrito
metropolitano de Quito.

El Plan de Geomarketing a través de la rotulacion electronica y proporcionara detalles de
informacion de valor para el ciudadano, facil de entender y en tiempo real, para lo cual debemos ser
muy creativos al momento de brindar al usuario esta informacion, y a su vez incentivar al uso de las
tecnologias y aplicaciones de los dispositivos moéviles. Esta rotulacion electronica (pantallas Leds)
seran ecologicas, lo cual convertira a Quito en una ciudad digital, ecoldgica, viva, moderna e

inteligente como las grandes capitales del mundo como New York, Alicante o Londres.



1.1 Formulacién del problema

EL ESTUDIO DEL PLAN DE GEOMARKETING PRETENDE FORTALECER LA
INFORMACION DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA PUBLICA
METROPOLITANA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS QUITO EN EL PERIODO 2019

1.2  Sistematizacion del problema

1. (Como diagnosticar y seleccionar la informacién de mapas, fotografias satelitales y aéreas en el
Municipio Metropolitano de Quito para la Empresa de Pasajeros?

2. (Como disenar mapeos de rutas de operacion de la Empresa de Pasajeros Quito?

3. (Como crear la plataforma de Geomarketing para adaptar los mapas a los rotulos electronicos y
poder visualizar la informacion?

4. ;Como difundir los resultados de la creacion de la plataforma de Geomarketing para el
fortalecimiento de la informacion, de Servicio al Cliente de la Empresa Metropolitana de

Pasajeros Quito?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion teodrica

El Geomarketing permite analizar informacion espacial de las empresas publicas y
privadas, también permite descubrir tendencias del ptblico objetivo, planificar los negocios,
ventas, proveedores, distribucion del producto y servicios publicos como los grandes centros
comerciales y transporte, y lo mas importante nos da la opcion de comunicarnos simultaneamente
con ellos, mediante mapas digitales para analizar nuestros negocios donde es posible localizar,
estrategias para ubicar los puntos de venta, monitorear la competencia, la procedencia de nuestros
clientes potenciales, zonas estratégicas para expandir nuestros negocios y empresas.

La utilidad del Gemarketing en las empresas es de gran importancia ya que mediante esta
estrategia no solo facilita la ubicacion geografica, sino que también nos permite conocer a la
competencia, hacer mapeos para distribuidores y vendedores conocer a nuestros consumidores sus
preferencias, habitos de consumo, habitos de lectura, ocio, de esta forma analizar como se
consume nuestros productos y servicios en el tiempo real, de esta forma utilizar los multiples

beneficios del Geomarketing y aprovecharlas aplicindole al transporte publico de la Empresa



Publica Metropolitana de Transporte de Pasajeros Quito.

1.3.2  Justificacion metodolégica

La metodologia que se utilizara para esta investigacion, sera de tipo analitica dado que
se puede hacer comparaciones entre variables dependiente e independiente como el Plan de
Geomarketing con el Fortalecimiento de Servicio al Cliente, por otro lado hace referencia al
planteamiento de hipdtesis, la misma que pretende solucionar los problemas de informacion de los
usuarios, y su ves pueden ser comprobables antes de la elaboracion de las conclusiones. Asi
mismo la investigacion segtin el enfoque sera de tipo mixta, (cualitativa, cuantitativa), ya que
permite cuantificar las variables, dado que los datos son estadisticos o numéricos mientras que la
cualitativa se fundamenta en parametros culturales, ideoldgicos y socioldgicos, en este caso se
observa fendémenos de comportamiento del transporte a través del tiempo. A su vez también se
utilizara la investigacion descriptiva, ya que se puede explicar por medio de cuadros y graficos la
informacion, cuyo objetivo principal es describir caracteristicas de los objetos, personas, grupos u
organizaciones, como resultado de ello pinta en cuadros de las caracteristicas, como la demanda de
usuarios.

Finalmente se utilizara la investigacion de campo (In Situ), la misma que permite observar
los datos en el sitio mismo de los hechos, permitiendo al investigador trabajar en el ambiente
natural en el que viven los usuarios de la Empresa de Pasajeros de Quito.

Hay que mencionar que se usaran fuentes primarias, secundarias: tales como libros, tesis y
revistas, las mismas que se referencian mientras se va desarrollando la investigacion.

Para comprobar las hipotesis se utilizara el método estadistico, “Chi cuadrado” mediante el SPSS
para determinar si dos variables estan relacionadas o no y por ende eliminar la hipdtesis nula y
aceptar la hipotesis alternativa o viceversa.

A mas de ello se utilizara el método matematico analisis factorial de correspondencias para observar
la relacion que existe entre las variables y la significancia existente por lo que los dos métodos se

comprueba que se elimina la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.



1.3.3  Justificacion practica

El de modelo del Geomarketing y la rotulacion electrénica (pantallas gigantes digitales)
beneficiara directamente a los usuarios y a los servidores Publicos de Atencion al Cliente de
Empresa Metropolitana de Transporte de Pasajeros Quito para que proporcione informacion exacta
de calles y avenidas de la ciudad de Quito, sera una ventana de informacion, una plataforma de
servicio al ciudadano. Por otro lado con esta aplicacion del Geomarketing se podra utilizar en otras
areas como en operaciones, realizando mapeos en las unidades de operacion en la ruta , evitando
los desfases o intervalos altos es decir, permitira corregir mediante el centro de control de trafico,
también se puede utilizar el Geomarketing para tomar rutas alternas que no tengan trafico vehicular
o0 en caso de accidentes en las vias, para la operacion de unidades alimentadores, se podra realizar
el mapeo de las paradas y dar a conocer a los sefiores conductores, y a la Ciudadania la ubicacion
exacta de las mismas.

El Plan de Geomarketing, se podra utilizar para otros tipos de transporte como Metro Quito,
generando nuevos estudios y para mejoramiento del Transporte Publico del Distrito Metropolitano.

El Plan de Geomarketing y la rotulacion electronica indicara la ubicacion exacta, mediante el
Sistema de Posicionamiento Global (GPS) evitando que los usuarios se extravien, para que
funcione la rotulacion electronica, se deberd hacer uso del google earth donde se disefa las paradas,
rutas del trolebts y ecovia, calles, avenidas, sitios turisticos naturales, culturales, instituciones
gubernamentales y educativas posteriormente se sube a la plataforma con el Sistema de
Informacion Geografica (Arcgis), en donde se programaran los mapas con su respectiva base de
datos, en la que se programan layers que se puede activar o desactivar dependiendo de la necesidad
ya que se pretende elaborar mapas sencillos y practicos facil de entender . Ademas este dispositivo
permitird, promocionar publicidad de marca de otras instituciones por lo que deberan cancelar un
rubro para pregnar la misma en la mente del consumidor cuyo valor que se utilizara para
mantenimiento, mejora de la plataforma otro beneficio que al area de Servicio al Cliente es contar
con recursos para la compra de materiales, equipos, esta plataforma serd amigable con el medio
ambiente, evita la contaminacion visual que la Empresa de Pasajeros Quito le resulta costoso los
dafios en infraestructura, en unidades ocasionados por la publicidad fisica.

Una vez instalados los rotulos electronicos se debera dar a conocer el funcionamiento y manejo a
los servidores publicos de Servicio al Cliente, ya que este departamento esta directamente

involucrado en impartir la informacion a los usuarios internos y externos.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Disefiar un Plan de Geomarketing para fortalecimiento de Servicio al Cliente de la Empresa

Metropolitana de Transporte de Pasajeros Quito, para el periodo 2018.

1.4.2  Obijetivos Especificos

1. Diagnosticar y seleccionar la informacion de mapas, fotografias satelitales y aéreas
del Municipio Metropolitano de Quito, para aplicar a la Empresa de Pasajeros.

2. Disefiar mapeos de las rutas de operacion de la Empresa de Pasajeros Quito,
mediante el Sistema de Informacion Geografica “Arcgis” para adaptarlos a la
rotulacion electronica.

3. Sincronizar la plataforma de Geomarketing con Google Earth para adaptar los
mapas a los rotulos electronicos y poder visualizar la informacion, mediante mapas

digitales.

4. Difundir a la Empresa de Pasajeros de Quito, los resultados de la plataforma de
Geomarketing para fortalecimiento de la informacion de Servicio al Cliente, a
través de rotulos electronicos.

1.5 Hipétesis

1.5.1 Hipdtesis de investigacién

El Plan de Geomarketing interviene en el fortalecimiento de Servicio al Cliente de la

Empresa Metropolitana de Pasajeros Quito, a través de mapas digitales georreferenciados.

1.5.2 Hipdtesis nula

El Plan de Geomarketing no interviene en el fortalecimiento de Servicio al Cliente de la



Empresa Metropolitana de Pasajeros Quito, a través de mapas digitales georreferenciados.

1.5.3  Hipdtesis alternativa

1.6 Operalizacion de variables

El Plan de Geomarketing permite el fortalecimiento de Servicio al Cliente de la Empresa

Metropolitana de Pasajeros Quito, a través de mapas digitales georreferenciados.

Variable Independiente.- Plan de Geomarketing

Variable Dependiente.- El fortalecimiento de servicio al cliente



Tabla1-1: Operacionalizacion de las variables 2019
VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
CONCEPTUAL /TECNICAS
INDEPENDIENTE: | El Geomarketing: es un Marketing Nivel de calidad del

Plan de Geomarketing

conjunto de técnicas que
combinan elementos de
marketing y la geografia para
analizar la realidad econdmica-
social desde un punto de vista
geografico con herramientas
cartograficas y de la estadistica

espacial.

Servicio, atencion

Sistema de Informacion

Nivel de organizacion en el mapeo

Geografica

Transporte Nivel conocimiento del
entorno interno, externo los Servidores
Publicos

Google Earth Nivel de visualizacion de los mapas

interactivos

Servicio al Cliente

Nivel de satisfaccion de

los Usuarios

Nuevas Tecnologias

Nivel de aprovechamiento de las

tecnologias disruptivas

Encuesta a Usuarios

Externos

DEPENDIENTE:
Fortalecimiento de

Servicio al Cliente

La calidad en el servicio es una

disciplina que abarca,

complejidad en la
organizacion: politicas,
formacion del personal,
relaciones de trabajo, sistemas,

opiniones de clientes

Trabajo en Equipo

Nivel de participacion y colaboracion

Comunicacion

Nivel de circulacion de la informacion

Promover motivacion

Nivel de estimulacién de los Usuarios

Internos

Cumplimiento de

Objetivos

Nivel de cumplimiento de metas

Coaching

Nivel de liderazgo (direccion , mando,

autoridad)

Encuesta a Usuarios

Externos




Retroalimentacion

Feedback

Nivel de evaluacion

Fuente: ESPE, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth 2019.
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CAPITULO II

2. MARCO TEORICO, CONCEPTUAL O EPISTEMOLOGICO Y EMPIRICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

El transporte que es una actividad importante de los seres humanos que desde la
antigliedad se ha venido realizando y perfeccionando para satisfacer las necesidades, no
solo basicas si no también ha logrado revolucionar el mundo a través de muchos inventos y
experimentos, sin embargo con ello se ha incrementado el crecimiento poblacional y por
ende aumenta las necesidades de la humanidad, por lo cual se dinamiz6 la economia,
entonces por status o por necesidad han comprado vehiculos en una forma desmedida
ocasionando la contaminacién ambiental que afecta la salud por los gases emitidos, siendo
estos los causantes de muchas enfermedades a las vias respiratorias y muchos tipos de
alergias y cancer a la piel, a esto se suma la contaminacion actistica y vibracion por la
excesiva cantidad de vehiculos, siendo hoy por hoy uno de los problemas de las grandes
ciudades; pero cuando se invento los vehiculos no fue con este propdsito de contaminar el

medio ambiente, si no con el objeto de solucionar el problema de transportacion.

2.2 Mareco histérico referencial del Sistema Integrado de Transporte en Quito

El Sistema Integrado de Transporte en Quito ha sido de gran ayuda para la
ciudadania quitefia. Romero (2010) afirma que:

El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito a partir del afio de 1990 inicid
estudios de ingenieria de transporte, tendientes a reorganizar y modernizar el Sistema
de Transporte de la ciudad de Quito. Se concluyd que la mejor alternativa para
atender a la demanda de transporte era la implantacion de un sistema integrado de
transporte por el eje principal de la ciudad, es decir, por las avenidas 10 de agosto y
Maldonado, con alimentacion radial en sus terminales (EI Recreo, al sur y la Y, al
norte). (p. 9)

Esta fue una alternativa estratégica para solucionar problemas de transportacion de
los quitefios, convirtiéndole al Distrito Metropolitano de Quito en una ciudad moderna
ecologica y tecnoldgica, durante varios afios el Unidad Operadora Sistema Trolebtis
(UOST) hasido el ejemplo de administracion, innovacion y desarrollo a nivel de

Latinoamérica construyéndose como pionera en la transportacion masiva, donde otros paises
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como Colombia, Bolivia, Brasil, Venezuela venian a observar la logistica de operacion,
recaudacion de la transportacion masiva.
Se ha escogio al trolebis como la mejor opcion por su tecnologia ecologica.
La primera etapa del trolebus fue inaugurada el 17 de diciembre de 1995 en una
longitud de 11.2 km; con 39 paradas y 2 terminales de integracion entre el sector de
la'Y al norte hasta El Recreo al sur; en esta primera se adquirié 54 vehiculos
trolebuses mas las instalaciones eléctricas de traccion y la semaforizacion de la ruta
de la troncal y su area de influencia. El costo de la primera etapa fue de setenta y dos
millones de délares, de los cuales cincuenta y dos millones de délares fueron
financiados por el Gobierno del Reino de Espaia; y el dinero restante fue financiado
por el Gobierno de Ecuador y el Municipio de Quito.
En la segunda etapa se realizo la ampliacion del sistema hacia el sur en 4,8 km, la
construccion de 8 paradas que atiende en los dos sentidos de circulacion, el Terminal
Moran Valverde, la parada integracién Espafia y la ampliacion del terminal de
integracion El recreo. En esta segunda etapa se adquiri6 59 vehiculos trolebuses, 3
subestaciones de traccion, 3 lineas de media tension, 9.6 km. De lineas aéreas de
contacto y la semaforizacion de la ruta de la ampliacion y su area de influencia. El
costo de la segunda etapa fue de sesenta y cinco millones de dolares, de los cuales
cincuenta y cinco millones fueron financiados por el Gobierno del Reino de Espafia
y la diferencia por el gobierno de Ecuador y la municipalidad. (Romero, 2010 p.10)
El tramo Moran Valverde fue muy interesante ya que los turistas y visitantes
observaban que las unidades de troleblis operaban en contraflujo desde el Anden del
Calzado, en los dos sentidos, asi mismo existié muchos accidentes ya que los moradores del
sector no estaban acostumbrados a este tipo de operacion y no existia cultura de educacion
vial. En este tramo, debido a la condicion de topografia solo se operaba con unidades de la
flota nueva (55-113) por la resistencia y ubicacion del motor en la parte de atras derecha ya
que en época invernal existian constantes inundaciones.
De acuerdo a la problematica anteriormente mencionada se ha planteado otras vias
para que circulen otro tipo de transporte similar al Trole Bus. Romero (2010) expresa:
El trolebus es uno de los medios de transporte publico mas utilizados en la ciudad de
quito, posteriormente se incorpora a este sistema la Ecovia y el Metrobus, que son
similares al trolebus en el sentido de que atraviesan las principales avenidas de la
cuidad, el primero por la Av. 6 diciembre y el segundo por la Av. América y su
extension por la av. La Prensa; con la inica diferencia, aparte del recorrido, que los
buses son de motor convencional de diésel mas no eléctricos: Con estos medios de
transporte masivo, se atiende gran parte de la demanda de movilizacion publica para

la poblacion de Quito. (p.10)
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Actualmente con el uso de las tecnologias, permite darnos el lujo de trasladarnos en
elegantes metros, aviones, trenes, 6mnibuses, que no solamente han mejorado la calidad de
vida, si no que contribuyen especificamente a que tengamos un acercamiento como, las
grandes capitales del mundo.

Las tecnologias a futuro avanzan a pasos agigantados que ofertan trenes de alta velocidad
que ahorran energia y operan sin conductor, existen aviones de menor peso mientras que el
magnate Elon Musk es el inventor del hyperloop, que al parecer es inmune al tiempo y que
no se estrellaria nunca superando en velocidad al tren bala japonés. Estas grandes
innovaciones no solo unen continentes, también permiten que fluyan grandes capitales
econdmicos y que contribuyan al cuidado del medio ambiente, usando tecnologias limpias
como, la nano tecnologia que a futuro tengamos un transporte seguro, rapido, eficiente ,
eficaz y asequible a todas las personas incluyendo las personas de tercera edad, personas

con discapacidades, mujeres y nifos.

2.2.1 El Transporte

Etimologicamente la palabra transporte proviene de latin trans, “al otro lado”, y portare,
“llevar”; es decir a otro lado. Por lo que, en general, se define al transporte como el
traslado de personas o bienes de un lugar a otro.

El transporte, se clasifica en: a) aéreo; b) acuatico que incluye al maritimo, de cabotaje y

fluvial; y, c) terrestre, que se subdivide en ferroviario y carretero.

El transporte terrestre segun el fin o lo que traslada, se divide en: a) de carga (pesado y

liviano) y b) de pasajeros. (Romero, 2010, p.7)

Es increible observar la forma como inicié en transporte con trineos, tiraderos, la rueda
bésica, como ha ido evolucionando y a donde pretendemos llegar con los avances
tecnologicos y las energias renovables y ecoldgicas novedosos disefios de vehiculos se esta
fabricando, vehiculos terrestres, aéreos, maritimos, todos siempre pensando en la comodidad,
rapidez, seguridad de los usuarios, la arquitectura que se usa es ergondmica y siempre

enfatizado en mitigar la contaminacion ambiental.

2.2.2  Transporte terrestre de pasajeros

Se entiende por servicio de transporte terrestre de pasajeros, a la actividad de
trasladar o llevar personas o clientes de un lugar a otro en un vehiculo motorizado, a
través de las carreteras, caminos o red vial terrestre.

Servicio de transporte terrestre urbano: Esta localizado principalmente al interior de
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los cantones y cabeceras provinciales. Se realiza a través del servicio de transporte
urbano y su funcionamiento se encuentra regulado de acuerdo a los proyectos de
planificacion vial manejados por los consejos Provinciales y Municipios. (Romero,
2010, p.7)

En estos casos es necesario el empoderamiento de los Gobiernos Centrales gestionar

un transporte digno con leyes que apoyen y regulen la transportacion de los usuarios y

mejorarlo frecuentemente.

2.2.3

El Trolebus

La historia del trolebiis empieza el 29 de abril de 1882, cuando Ermest Weme Von
Siemens hace andar su Elektromote en un suburbio de Berlin, que hasta el 31 de
junio de 1882.

La primera linea experimental, desarrollada por Lombard Gerin se puso en marcha
para la exposicion universal de Paris de 1900, Max Schlemann da un salto decisivo
cuando el 10 de junio de 1901 implanta la primera linea de trolebuses para el
transporte publico en Blealathal (cerca de Dresden) en Alemania.

Actualmente el trolebus, también conocido como trolley o trole, es un autobus
eléctrico alimentado por dos cables superiores desde donde toma la energia eléctrica,
mediante dos astas. El trolebus no hace uso de vias especiales o rieles en la calzada,
lo que lo hace un sistema mas flexible. Cuenta con neumaticos de caucho en vez de

ruedas de acero en reiles como tranvias. (Tobar, 2008, p.30)

Actualmente los trolebuses estan en extincion, en la Empresa de Pasajeros Quito se

encuentran operando el viejo transporte ecologico, ya que su vida util se acabo hace 5 afos;

pero con mucha dificultad aun operan ya que se estan siendo reemplazando con buses

articulados y biarticulados.

2.3 Atencion al cliente o servicio al cliente

Servicio al cliente es una estrategia indispensable del marketing que no solo se encarga de

atender a los clientes si no se enfatiza en solucionar problemas de los clientes y de esta forma

satisfacer sus necesidades para fidelizarlos. Pérez (2006) afirma. “La atencion al cliente es el

conjunto de prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y

la reputacion del producto o servicio que recibe” (p.7). Todos los empleados de la

organizacion deben tener una cultura de servicio para atender a los clientes, usuarios esta
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relacion permite conocerlos para satisfacer sus necesidades y a su vez conocer sus
preferencias.

Es necesario formular estrategias para poder atender a nuestros clientes ya que el
departamento de Atencion al Cliente es la imagen de la organizacion, por lo que la
comunicacion con los clientes es fundamental. Pérez (2006) afirma que:

La empresa debe conocer a sus clientes de forma detallada, por lo tanto hay que

saber sus necesidades, expectativas y demandas para poder desarrollar las estrategias

que se dirijan a lograr su fidelizacion. De esta forma, cada vez que un cliente tenga
una experiencia positiva en la compra de nuestros productos o servicios deseara

regresar y repetir esta vivencia. (p.7)

Es decir, debemos conseguir que nuestros clientes, usuarios perciban momentos de
verdad es decir que nuestra atencion sea una experiencia positiva para lo cual es
importante tomar en cuenta desde los protocolos de atencion, infraestructura ergondmica y

la presentacion fisica de los empleados del Atencion al Cliente es estratégica.

2.3.1 Servicio

Es la dimension en que una cosa 0 experiencia satisface una necesidad, soluciona un

problema o agrega valor para alguien.

Las cosas tangibles pueden ser comparadas entre si para observar su proximidad al ideal o

standard, pero tratandose de un servicio y de las diferentes percepciones de los clientes, la

mayor calidad no la dara el apego a un standard, sino la superacion de las expectativas

que cada cliente tenga de lo recibido. (Tigani, 2006, p.26)

Segun mi percepcion el servicio es intangible es decir no se ve, no se toca, pero se percibe
por lo que para proporcionar un buen servicio hay que enfatizar en estrategias del marketing,

protocolos y especialmente en solucionar los problemas de los usuarios o clientes.

2.3.2  Atencidn

La Atencion es otro elemento intangible. Tigani (2006) expresa “Todo lo que implica
ser bien atendido, como por ejemplo ser bien recibido, sentirse apreciado, ser escuchado,
recibir informacion, ser ayudado y ademas invitado a regresar” (p.33). Lo mas importante en
atencidn al cliente es tener empatia con los clientes o usuarios, saber escuchar sus problemas,
sus necesidades que en muchas ocasiones no son solo ingresar quejas y reclamos, también
nos dan la oportunidad para aplicar estrategias, solucionar problemas y por ende mejorar la

atencion.
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2.3.3 Usuario o cliente

El usuario o cliente es la parte mas importante de una empresa. “Es cualesquier persona
gue tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y que tiende a solicitar y utilizar los
servicios brindados por una empresa o persona que ofrece dichos servicios” (CERAM,
2013, p.12).

Si bien es cierto que es cualesquier persona que compra nuestros productos o
servicios sin embargo es mucho mas que eso, los clientes son un grupo de personas o un
segmento especifico de mercado del mimo que se va beneficiar las empresas por lo que se
merecen ser tratados con respeto y mucha tactica para conocer sus necesidades y

satisfacerlas.

2.3.4 Informacion

Toda persona, toda empresa, y en general toda organizacion, esta continuamente captando

una serie de datos, gran parte de los cuales no tienen significacion alguna para ella, pero

existen otros datos que sirven para conocer mejor el entorno que le rodea y también para
conocer mejor. Estos datos, que constituyen la llamada informacion, le van a permitir
tomar decisiones mas acertadas. Por ello, la informacion a tiempo y en la cantidad precisa

es un factor clave para toda organizacion. (Lapiedra, 2011, p.5)

Este topico tan importante y que lo tratamos a diario en la Empresa de Pasajeros Quito, es
la informacion ya que es el motor fundamental y muy utilizado en todas las areas, por lo que
cotidianamente exigimos que se nos proporcione informacion de valor y actualizada para
poder indicar a los usuarios en el momento preciso, este conjunto de datos nos apoyan a la

toma de decisiones y por ende a evitar conflictos con los usuarios.

2.4 Marketing

El marketing es méas que cualquier otra funcién de negocios, se refiere a los clientes
es decir el marketing es la administracion de relaciones redituables con el cliente, la
meta doble del marketing consiste en atraer nuevos clientes prometiéndoles un valor
superior, mantener y hacer creer a los clientes actuales satisfaciendo sus
necesidades. (Kotler, 2012, p. 4)

Es una filosofia de direccion seglin la cual el logro de las metas de la organizacion
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depende de la determinacion de las necesidades y deseos de los mercados metay
de la satisfaccion de los deseos de forma mas eficaz y eficiente que los
competidores (Kotler y Armstrong). (Castillo, 2012, p. 27)

Haciendo énfasis en los dos conceptos del marketing, es una disciplina que se dedica a
satisfacer las necesidades de los usuarios, siempre con el compromiso de extender los
productos o servicios con un valor superior, entonces hace uso de sus estrategias para
lograr sus objetivos, un ejemplo histérico tenemos que Steve Jobs, el magnate quien fue el
cofundador y presidente de Apple y creo en el afio 1976 junto a su amigo Steve Wozniak,
Jobs era un sujeto comun, no era ingeniero, ni informatico pero, alcanzé innovadores logros,
ya que se dice que fue el padre del primer ordenador personal, la musica digital y la telefonia
movil, para ese entonces los usuarios no tenian idea que necesitaban estos medios
tecnologicos, pero fue el mago de la informatica, quien se encargd de buscar las
necesidades de los usuarios y satisfacerlos, innovando cada vez mas nuevos y diferentes
productos con espectaculares disefios. Jobs sin duda supo estimar de contiguo el proyecto
del microcomputador en el que trabajaba Wozniak, ya que de inmediato crearon una empresa
con la venta de una furgoneta para comercializar su suefio, Jobs desde Nifio vivio en la
ciudad de baja California, importante sitio de la industria electronica de los Estados Unidos,

asi que desde Nifo estuvo involucrado en la industria.

2.4.1 Geomarketing

El Geomarketing o marketing geografico, es un enfoque que permite la adopcion de la
mezcla de marketing a la manera en que el mercado esta organizado en el espacio, o que
permita el analisis de las variables relevantes para la comercializacion a través de la

visualizacion de estos datos en mapas.

El analisis de la informacion de marketing en forma de mapas tiene la ventaja principal de
un aumento sustancial de la eficiencia en la toma de decisiones de marketing, como
permitir una mas rapida, inductiva y practica de la complejidad de la informacion. Este
aumento de la eficiencia en los resultados de los analisis de la facilidad con la que ver el
comportamiento y las relaciones entre variables como las actuales herramientas de
geomarketing, puede trabajar con multiples capas de informacion espacial y simultanea
de los datos agregados que normalmente se organizan en tablas separadas, donde la
relacion entre las variables son menos claras. (Castillo, 2012, p.28)
El Geomarketing o marketing geografico, es una disciplina nueva que puede ser
utilizado en algunas areas como la salud, la gastronomia, la arquitectura, turismo y porque

puede ser aplicable a las empresas de transporte publico debido a que nos extiende

17



herramientas geolocalizacion para tener una comunicacion efectiva, eficaz con los Usuarios
y es aplicable a pequefias, medianas y grandes empresas la misma que opera mediante la
creacion de bases de datos que se recopila de los usuarios para luego procesarlas mediante
los mapas digitales ddndonos a conocer el perfil de los usuarios y de esta forma
segmentarlos, también nos da a conocer la ubicaciéon geografica ;donde estamos ubicados?,
(Quiénes son nuestros competidores? Y ;Como expandirnos? Y desde luego poder
fidelizarlos, por otro lado es importante conocer, ;Como? consume nuestros productos y
servicios en el tiempo real.

En la Empresa Publica Metropolitana de Transporte de Pasajeros Quito, se aplicara
un modelo de Geomarketing en el area de Servicio al Cliente, a través de la rotulacion
electronica para poder extender al usuario instrumentos que faciliten la informacion,
ubicacion, ya que debido al incremento de nuevos circuitos y nuevas rutas a los usuarios se
les dificulta el mapeo fisico actual, es por esta razon que se quiere direccionarlos a los

usuarios con nuevos mapas interactivos y referenciados.

2.5 Sistema de informacion geografica

Un SIG ha de permitir la realizacion de las siguientes operaciones:
= Lectura, edicion, Almacenamiento y, en términos generales, gestion de datos
espaciales.
= Analisis de dichos datos. Esto puede incluir desde consultas sencillas a la
elaboracion de complejos modelos, y puede llevar a cabo tanto sobre
componente espacial de los datos (la localizacion de cada valor o elemento)
como sobre la componente telematica (el valor o el elemento en si).
= Generacion de resultados tales como mapas, informes, graficos, etc.
Otro Criterio que indica Olaya (2014) un SIG es un conjunto de software y hardware
disefiado especificamente para la adquisicion, mantenimiento y uso de datos
cartograficos. (Olaya, 2014, p.7)
El Sistema de Informacién Geografica conocido como GIS, es un sistema de software,
cuya finalidad es analizar, a través de la cartografia digital la informacion geogréfica, para
que de esta forma, se pueda adaptar y referenciar espacialmente los mapas interactivos,

mediante un dispositivo electronico como letreros electrénicos.

2.6 Letreros electrénicos

Los letreros electronicos son un medio impactante y practico para comunicar informacion
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y mensajes de ventas. Entre sus multiples usos podemos destacar:

*  Promover productos € imagen empresarial.

» Sefalizar con dinamismo y practicidad.

* Comunicar informacién en tiempo real.

= (Captar la atencion del publico hacia determinados sectores.

= Hacer todo esto y al mismo tiempo decorar su empresa. (Djordjalian, 2009, p.1)

Son dispositivos creados para llamar la atencidn, divulgar anuncios, informacion,

mensajes, en otras palabras son medios que permiten transmitir en tiempo real todo tipo de
informacidn, proporcionan presencia, dinamismo y adornan la empresa, cambian la imagen
especialmente en las noches se visualiza elegantemente la marca y logo promocionando la
imagen empresarial, durante el dia son visibles logrando atraer la atencion de los clientes,

caracteristicas que la rotulacion fija no pueden facilitar.

2.7 Georreferenciacion

Este tdpico es de gran importancia para recalcar, la Georreferenciacion. Mangiaterra
(2014) expresa que:
Son coordenadas en un sistema de referencia tinico mundial, constituye un documento
universal de identidad de los puntos del espacio
e Identifica: puntos
e Vincula: un punto con otros u otros
e Permite relacionar las informaciones atinentes a un mismo punto pero
provenientes de distintas épocas o de distintas fuentes. (p.1)
La Georreferenciacion principalmente se refiere a la localizacion exacta en un mapa de

cualquier sitio de la superficie del globo terraqueo.

2.7.1 ArcGIS

Es un sistema de informacion geografica, el cual posee una interface grafica de usuario,
de manejo sencillo con el raton, posibilita cargar con facilidad datos espaciales y
tabulares para ser mostrados en forma de mapas, tablas y graficos,

También provee las herramientas necesarias para consultar y analizar los datos, analisis
espacial, geocodificacion de direcciones, etc. ArcGIS se compone de tres aplicaciones
que estan incluidas en ArcView, las cuales son ArcMap, ArcCatalog y ArcToolbox.

(Tingo, 2011, p. 14)
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El ArcGIS es una plataforma completa, cuyo sistema permite seleccionar, organizar,
administrar, analizar, compartir ¢ intercambiar la informacion geografica (GIS), es utilizado
a nivel mundial para empresas gubernamentales, empresas privadas, ciencia, educacion,
permite crear herramientas eficientes y eficaces como son los mapas inteligentes que

coadyuvan a los usuarios a visualizar de mejor manera a través de mapas georreferenciados.

2.7.2  Delimitacion espacial y temporal

La presente investigacion tiene como objeto inicamente el &mbito local de andlisis de la
Empresa Publica Metropolitana de Transporte de Pasajeros Quito.
La etapa que se realizara la investigacion desde, el afio 2000 hasta el 2018 en la Empresa
Publica Metropolitana de Transporte de Pasajeros Quito, priorizando los tltimos 10 afios de

operacion debido al aumento de circuitos, flota y demanda.
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CAPITULO Il

3. DISENO DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion se utilizard, el enfoque mixto debido a que permitira
combinar el enfoque cualitativo y cuantitativo para poder enaltecer y profundizar la
investigacion, posee técnicas para mejorar el conocimiento del problema, es decir mejorar
la perspectiva, el enfoque cuantitativo que se fundamenta en la recoleccion de datos, es
concreto, efectivo acercado a la realidad que permitira medir el tema investigado a través
de las hipotesis y comprobar la misma. Igualmente se utilizara la investigacion de campo en
la etapa que se aplicara las encuestas.

En el enfoque cualitativo se caracterizara por ser netamente social, se basa en la
observacion directa del fenomeno a estudiar, es decir no es estructural abarca desde el
planteamiento del problema, sistematizacion del problema, formulacion del problema,
justificacion, objetivos y marco tedrico referencial, que permite investigar de forma amplia
los fendmenos, no se fundamenta en la hipotesis, ni tampoco manipula las variables. La
comprobacion de la hipdtesis se realizara mediante las encuestas, por esta razon se
preguntara a los usuarios si es necesario implementar el Plan de Geomarketing con la
rotulacion electronica para informacion de calles y avenidas del Distrito Metropolitano de
Quito y como apoyo para fortalecimiento de servicio al cliente de la Empresa de Pasajeros

Quito.

3.1 Poblacién y muestra

3.1.1 Poblacion

Se seleccionara la poblacion de los usuarios que ingresan en las horas pico, por el
terminal Quitumbe, ya que se clasifican en dos grupos: de tarifa integral, usuarios de 18 afios
a 64 afios que cancelan el pasaje de 0,25 cvos y de tarifa reducida las personas de tercera
edad, discapacitados y Nifios desde 6 a 17 afios que cancelan 0, 12 cvos 10 cvos
respectivamente. El tipo de muestreo que se utilizara es aleatorio estratificado que me
permite dividir la poblacion en extractos, la muestra es de tipo finita ya que se conoce el
numero de usuarios que ingresan por el Terminal Quitumbe, el numero de usuarios es de

14.695 que ingresan durante todo un dia al Terminal Quitumbe, para este estudio se lo
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realizara en todas las horas de operacion es decir horas pico y horas valle incluido los fines
de semana, se ha tomado en consideracion que durante el dia y noche tenemos 3 horas pico
en la mafana de 6:00 a 8:30 en la tarde de 12:00 pm a 14:30 pm y en la noche de 16:30 a
20:00 y el restante son horas valle, ya que este terminal es de mayor afluencia por estar
ubicado frente al Terminal Interprovincial y en su mayoria albergamos usuarios nuevos de
provincia y turistas (extranjeros) que no conocen el Distrito Metropolitano de Quito y, por
ende necesitan informacion detallada y georreferenciada para llegar a sus destinos o

conseguir informacion de instituciones publicas o privadas.

3.1.2 Muestra

Por lo consiguiente, se tomara una muestra de la poblacion finita, debido a que se conoce
la cantidad de usuarios que ingresan al sistema, el tipo de muestra es tipo probabilistica por
extractos, es decir se tomara una muestra de 374 usuarios de todas las edades dando
oportunidad a todos /das a opinar si se necesita la implementacion del Plan de Geomarketing.
Se ha comprobado tanto en la prueba piloto como en la aplicacion de las encuestas que el
grupo mas representativo de la edad de 25 a 36 aflos  que son los mas interesados en el uso
de las redes sociales y mapas digitales que realmente han observado la necesidad de innovar
tendencias en el transporte publico, los otros grupos de poblacién vulnerable como tercera
edad o personas con dicacidades serd necesario difundir cuando el sistema se encuentre

implementado debido a la ignorancia tecnologica.

La probabilidad de confianza que se utilizara en el presente trabajo sera del 95%, con 5%
de no probabilidad cuya formula para determinar el tamafio maestral de acuerdo a Valdivieso
(2005) “cuando se conoce el total de unidades de observacion que la integran” (p.171).
Donde:
n= tamafio de la muestra
N= tamaifio de la poblacion
Z~= valor de Z critico, calculado en las tablas del area de la curva normal. Llamado también
nivel de confianza.

S2= varianza de la poblacion de estudio (que es el cuadro de la desviacion estandar y puede
obtenerse de estudios similares o pruebas piloto)

d= nivel de precision absoluta. Referido a la amplitud del intervalo de confianza deseado en
la determinacion del valor promedio de la variable de estudio.

Técnicas e Instrumentos de la Recoleccion de Datos
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Preguntas

De las 374 encuestas realizadas en forma aleatoria a los usuarios en el Terminal
Quitumbe en horas pico, valle e incluso los fines de semana acerca de la eficiencia y
funcionalidad de Servicio al Cliente de la Empresa de pasajeros Quito y de la colocacion del
plan de Geomarketing, los usuarios frecuentes asi como turistas nacionales y extranjeros se

ha obtenido los siguientes resultados:
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Tabla 2 - 3: Nacionalidad 2019

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Nacional 269 71,9 71,9 71,9
Extranjero | 105 28,1 28,1 100,0
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

¢ Qué nacionalidad tiene Usted?

M acional
W Extranjero

Grafico 1-3: Nacionalidad
Realizado por: Morayma L. 2019

Del de los 374 encuestados el 71,93% son usuarios nacionales que utilizan y
conocen la Empresa de Pasajeros Quito y el 28,07% son turistas nacionales, extranjeros que
hablan inglés y castellano visitan los sitios turisticos, &reas naturales, la avenida de los
volcanes, el Centro Histérico de Quito asi la mitad del mundo, arriban y salen hacia el

aeropuerto internacional Mariscal Antonio José de Sucre.
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Tabla 3 - 3: Edad 2019

Frecuenci | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
Valido Menor de | 30
8,0 8,0 8,0
18 afos
De 18 a 138
36,9 36,9 449
35 afios
De 36 a 149
39,8 39,8 84,8
64 afios
Mayores 57
15,2 15,2 100,0
de 65
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

¢ Que edad tiene Usted?

B Menor de 18 afios
W De 18 a 35 afios
W D:36 264 afios
M Mayores de 65

Grafico 2-3: Edad
Realizado por: Morayma L. 2019

En esta pregunta el 39,84% de los encuestados se encuentran el rango de 36 a 64
afios de edad, seguido del rango 18 a 35 siendo el 36,90%, son estudiantes universitarios,
profesionales, siendo el grupo més relevante e interesados en que se implemente el Plan de
Geomarketing con la rotulacion electronica el 15,24% son personas de tercera edad,
jubilados que aunque dispongan de teléfonos, no usan la tecnologia, internet por lo que
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siempre necesitaran el apoyo de con mapas fisicos detallados, el 8,02% corresponde a los
estudiantes de primaria y secundaria que si usan la tecnologia, internet pero no consultan en
Servicio al cliente ya que solo se dirigen a los planteles educativos no hacen ninguna

gestion.

26



Tabla 4 - 3: Género 2019

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcenta
valido je
acumula
do
Viélido Masculino 227 60,7 60,7 60,7
Femenino 147 39,3 39,3 100,0
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

£ Que género tiene Usted?

B asculino
W Femenino

Grafico 3-3: Género

Realizado por: Morayma L. 2019

En cuanto al género el 60,70% de los encuestados son masculinos donde podemos
observar que en su mayoria estan de acuerdo a que se implemente el Plan de Geomarketing

con la rotulacion electronica mientras que el 39,30% son de género femenino.
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Tabla 5 - 3: Sector donde vive 2019

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcenta

valido je
acumula

do
Valido Sur 195 52,1 52,1 52,1
Centro 123 32,9 32,9 85,0
Norte 56 15,0 15,0 100,0

Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

¢En que sector vive Usted?
E sur

M Centro
W Norte

Grafico 4-3: Sector donde vive

Realizado por: Morayma L. 2019

En esta pregunta podemos analizar que el 52,14% corresponde a usuarios que viven
en el sur de la capital, el 32,89 % son usuarios que viven el centro de la ciudad y el 14,97%

son usuarios que viven el norte de Quito.
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Tabla 6 - 3: Instruccién 2019

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulad
0
Vilido Primaria 20 53 53 53
Secundaria 149 39,8 39,8 45,2
Superior 205 54,8 54,8 100,0
Total 374 100,0 100,0
Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Lema (2019).
¢ Que nivel de instruccion tiene Usted?
E Frimaria
Ml Secundaria
[ Superior

Grafico 5-3:

Instruccion

Realizado por: Morayma L. 2019

El nivel instruccién es de mucha importancia ya que de esta forma podemos verificar

la ignorancia tecnoldgica y a la vez que quienes estan de acuerdo a que se implemente el

Plan de Geomarketing, el 54,81 son usuarios con nivel estudios superiores, universitarios, el

39,84% de nivel educacion secundario y el 5,35% son usuarios de nivel educativo primario.

29



Tabla 7 - 3: Ocupacion 2019

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vilido Empleado pablico | 55 14,7 14,7 14,7
Empleado privado | 79 211 21,1 35,8
Desempleado 36 9,6 9,6 455
Estudiante 37 9,9 9,9 55,3
Turista 140 374 374 92,8
Jubilado 27 7,2 7,2 100,0
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

¢ Que ocupacién tuene Usted?

E Empleado pablico
[l Empleado privado
W Desempleado

[ Etudiante

O Turista

B Jubilidada

Grifico 6-3: Ocupacion
Realizado por: Morayma L. 2019

En esta pregunta se puede observar que 37,43% corresponde a turistas nacionales,
extranjeros que visitan nuestra ciudad este evento se da porque estamos ubicados frente al
Terminal Terrestre Quitumbe y la ruta del aeropuerto Mariscal Antonio José Sucre, el
21,12% son empleados privados, el 14,71% son empleados publicos, el 9,89% son
estudiantes de secundaria que son usuarios frecuentes pero no solicitan informacion en
Servicio al Cliente, el 9,63 son usuarios desempleados que constantemente viajan en nuestro

sistema que estan de acuerdo a que se coloque un nuevo sistema de informacion.
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Tabla 8 - 3: Transporte 2019

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Trolebus 203 54,3 54,3 54,3
Ecovia 114 30,5 30,5 84,8
Corredor Sur 57
. 15,2 15,2 100,0
Oriental
Total 374 100,0 100,0
Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).
¢ Que tipo de transporte utiliza Usted?
M Trolebis
M Ecovia

M Corredor Sur Criental

Grafico 7-3:
Realizado por: Morayma L. 2019

Transporte

Aqui podemos observar que el 54,28% de nuestros usuarios usan trolebls mientras

que el 30,48% utilizan ecovia y el 15,24% viajan en el Corredor Sur Oriental.
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Tabla 9 - 3: Informacion 2019

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Si 348 93,0 93,0 93,0
No 26 7,0 7,0 100,0
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, M2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

¢Solicita informacion de las calles, avenidas en Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito, cuando
viaja en Trole o Ecovia?

Wsi
Mo

Grifico 8-3:
Realizado por: Morayma L. 2019

Informacion

De las 374 encuestas realizadas en situ el 93,05 de los usuarios solicitan informacion
de las calles y avenidas del Distrito Metropolitano de Quito y en su mayoria son turistas
nacionales y extranjeros que no conocen la ciudad por lo que necesitan informacién detallada
y en tiempo real el 6,95% no solicitan informacion en Servicio al Cliente ya que son usuarios
frecuentes.
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Tabla 10 - 3: Eficiente 2019

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 140 374 37,4 37,4
No 234 62,6 62,6 100,0
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EP9Q, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

¢ Cree Usted que Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito, es eficiente en proporcionar
informacigon al usuario?
A si
WMo

Grafico 9-3: Eficiente
Realizado por: Morayma L. 2019

El analisis de los encuestados nos dado que el 62,57% afirman que no existe
eficiencia en Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito debido a que los mapas

fisicos son confusos, el 37,43% manifiestan que si es eficiente.
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Tabla 11 - 3: Herramientas 2019

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje
acumulado
Valido Si 145 38,8 38,8 38,8
No 229 61,2 61,2 100,0
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, M209.

Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

& Considera que Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito, cuenta con herramientas necesarias
para proporcionar informacion ?

Osi
Mo

Grafico 10-3:
Realizado por: Morayma L. 2019

Herramientas

El 61,23% de los encuestados indican que Servicio al Cliente de la Empresa de
Pasajeros Quito no posee herramientas para atender y solucioinar necesidades de los
Usuarios, el 38,77% afirman que si disponen de herramientas esto es debido al personal que
hace lo posible para atender algunas necesidades.
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Tabla 12 - 3: Mapas Digitales 2019

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje
acumulado
Valido Si 359 96,0 96,0 96,0
No 15 4,0 4,0 100,0
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, 2019.

Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019)

¢Utiliza Usted mapas digitales interactivos para ubicacion de direcciones o rutas del Distrito Metropolitano de
Quito?

Grafico 11-3:

Realizado por: Morayma L. 2019

Mapas

M si
Mo

Al analiza las respuestas de los Usuarios el 95,99 manifiestan que utilizan mapas

digitales para buscar calles, avenidas y sitios turisticos del Distrito Metropolitano de Quito

mientras que el 4,01% que no usan esta herramienta ya prefieren los mapas impresos ya que

no estan familiarizados con la tecnologia.



Tabla 13 - 3: Aplicaciones 2019

Frecuen | Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje
cia acumulado
Vélido Google maps | 264 70,6 70,6 70,6
Google earth | 79 211 21,1 91,7
Waze 31 8,3 8,3 100,0
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019)

¢ Que tipos de mapas digitales o aplicacones utiliza Usted, en el momento de viajar en el transporte publico?

M Google maps
W Google earth
W waze

Grafico 12-3:  Aplicaciones
Realizado por: Morayma L. 2019

En cuanto a los tipos de mapas que hemos tomado como ejemplo se analiza que el
70,59% utilizan google maps el 21,12 % utilizan google earth y solo el 8,29% usan waze.
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Tabla 14 - 3: Tipos mapas 2019

Frecuenci | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a vélido acumulado
Vilido Mapas digitales 263 70,3 70,3 70,3
Mapas fisicos 59 15,8 15,8 86,1
Mapas georreferenciados 52 13,9 13,9 100
Total 374 100 100

Fuente: EPOQ,. 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019)

¢ Que tipos de mapas le gustaria que exista en siséer_r;a;:le transporte publico de laEmpresa de Pasajeros
uito?

B Mapas digitales
B Mapas fisicos
B Mapas georeferenciados

Grifico 13-3:  Tipos
Realizado por: Morayma L. 2019

En el andlisis de esta pregunta se puede observar que el 70,32% estan de acuerdo que
existan mapas digitales en la Empresa de Pasajeros Quito, un 15,78% estan de acuerdo que
se mantenga los mapas fisicos en su mayoria Personas de Tercera Edad o con
Discapacidades, el 13,90 % les gustaria que existan mapas georreferenciados.

37



Tabla 15 - 3: Implementaciéon 2019

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 337 90,1 90,1 90,1
No 37 9,9 9,9 100,0
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPOQ, 2019.

Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

¢ Considera Usted que la implementacion de mapas digitales georefernciadas para informacion de los
usuarios, fortalezca el area de Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito?
M si
|

Grifico 14-3: Implementacion

Realizado por: Morayma L. 2019

Aqui podemos observar que el 90,11% de las personas encuestadas afirmaron que la
implementacion de mapas georreferenciados para informacién de calles y avenidas fortalece
Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito, un 9,89% afirman que no estan de

acuerdo ya que no estan familiarizados con la tecnologia.
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Tabla 16 - 3;: Rotulacién electrénica 2019

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 339 90,6 90,6 90,6
No 35 9,4 9,4 100,0
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Morayma Ruth Lema Ramos (2019).

¢ Considera Usted que con la implementacion de rotulacion electrénica con mapas digitales de informacion en
nuestras estaciones, paradas y buses optimiza tiempo?
Osi
ENo

Grafico 15-3: Rotulacion electronica

Realizado por: Morayma L. 2019

Al examinar esta pregunta tenemos que el 90,64% afirman que con la
implementacién de la rotulacion si optimiza el tiempo de viaje mientras que el 9,36 no lo

creen porgue prefieren ser atendidos en forma personalizada.
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Tabla 17 - 3: Quito ciudad moderna 2019

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Valido Si 337 90,1 90,1 90,1
No 37 9,9 9,9 100,0

Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

¢ Considera Usted que el Distrito Metropolitano de Quito sea una ciudad moderna, tecnologica, con
dispositivos con pantallas gigantes ecolégicas, que generen informacion a los usuariosy asi evitar la
contaminacion visual?

Wsi
WMo

Grafico 16-3: Quito ciudad moderna
Realizado por: Morayma L. 2019

Los usuarios encuestados de la Empresa de Pasajeros Quito estan de acuerdo que el
Distrito Metropolitano de Quto sea una ciudad moderna, tecnologica que con la colocacion
de pantallas ecologicas para informacion de los usuarios y a su ves evite la contaminacion

visual, es decir el el 90,11% mientras tanto que el 9,89% no esta de acuerdo.
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Tabla 18 - 3: Nuevo producto 2019

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Si 339 90,6 90,6 90,6
No 35 9,4 9,4 100,0
Total 374 100,0 100,0

Fuente: EPQ, 2019.

Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

¢Esta Usted de acuerdo que la Empresa de Pasajeros Quito implemente un nuevo producto o servicio para
informaciéon con mapas digitales georeferenciados de las calles ya venidas del Distrito Metropolitano de
Quito?

Grafico 17-3: Nuevo Producto
Realizado por: Morayma L. 2019

M si
ENo

Aqui podemos observar que el 90,64% de los usuarios estan de acuerdo con la

implementacion de un nuevo producto o servicio, pantallas digitales con mapas

georreferenciados para informacion de los usuarios de la Empresa de Pasajeros Quito, el

9,36% comentaron que no estan de acuerdo.
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3.1.3 Prueba de hipdtesis

Para comprobar esta investigacion trabajamos con el CHI2 de Pearson y el Método
Matematico Analisis Factorial de Correspondencias.
El nivel de significacion que utilizaremos es; 5% que es igual a 0,05.
Grados de libertad (gl) = (F-1) (C-1)
Gl=1
El valor tabulado X2 con 1 grado de libertad y el valor de significancia de 0,05 es segun la

tabla

Fo—Fe)Z
Fe

Cuya férmula de célculo es: X2 = Y (
Es importante resaltar que para poder comparar la relacién existente entre variables,
se ha fusionado las preguntas que corresponden a Servicio al Cliente, la pregunta 1 cuya
variable es INFORMACION , pregunta 2 es EFICIENTE, pregunta 3
HERRAMIENTAS para construir una nueva variable con el nombre de nombre
USUARIOS DE SERVICIO AL CLIENTE con dos sub — variables BAJO, MEDIO
ALTO, lo que permite resaltar la investigacion y beneficiarnos de la informacion ya que
comparamos las 3 primeras preguntas simultaneamente con la pregunta N° 7 que
corresponde a la implementacion del Plan de Geomarketing con la rotulacion electronica y se

ha obtenido los siguientes resultados:
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Tabla 19 - 3: Frecuencias observadas vs Frecuencias esperadas 2019

Usuario del servicio al Total
cliente
Bajo Medio/Alto
P7. ;Considera Usted que la Si Recuento 192 145 337
implementacion de mapas digitales 87,3% 94,2% 90,1%
georreferenciados para informacion | No Recuento 28 9 37
de los usuarios, fortalezca el area de
Servicio al Cliente de la Empresa 12,7% 5,8% 9,9%
de
Total Recuento 220 154 374
100,0% 100,0% 100,0%
Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).
TABLA CRUZADA

uSi

M No

Grafico 18-3: Frecuencias

Realizado por: Morayma L. 2019

Aqui se puede observar en el recuento del Sl es 192 v& NO que es de 145 lo que podemos
manifestar que guarda estrecha relacion entre las variables y una fuerte relacion entre
mediano alto y el Sl lo que significa una oportunidad para implementar el Plan de

Geomarketing.
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Tabla 20 - 3: Chi Cuadrado 2019

Valor | df Significacion Significacion Significacion
asintotica exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,815° 1 0,028
Correccion de continuidad 4,073 1 0,044
Razén de verosimilitud 5,106 1 0,024
Prueba exacta de Fisher 0,034 0,020
Asociacion lineal por lineal 4,802 1 0,028
N de casos validos 374

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

3.1.3.1 Hipétesis nula

El Plan de Geomarketing no interviene en el fortalecimiento de Servicio al Cliente de la
Empresa
Metropolitana de Pasajeros Quito, a través de mapas digitales.

3.1.3.2 Hipétesis alternativa

El Plan de Geomarketing permite el fortalecimiento de Servicio al Cliente de la

Empresa Metropolitana de Pasajeros Quito, a través de mapas digitales georefenciados.

El Chi cuadrado calculado es 4, 815 mientras que el Chi cuadrado Critico segun la
tabla es: 3,8415 por lo tanto se elimina Ho, y se acepta la H1 la misma que manifiesta Plan
de Geomarketing actuara en el fortalecimiento en Servicio al Cliente de la Empresa

Metropolitana de Transporte de Pasajeros.
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Analisis Factorial de Correspondencia

Analisis factorial de correspondencias

i, Considera Usted que la
implementacién de mapas
digitales georefernciadas para
1 informacian de los usuarios,
fortalezea el area de Sewvicio al
Cliente de la Empresa de
Pasaieros Quito?

Baijo
]

M Usuario del servicio al cliente

Medio/Alto
u

Mo

Grafico 19-3:  Analisis factorial

Realizado por: Lema Ramos Morayma Ruth y Dr. Carrasco Fernando (FLACSO)

3.2 Analisis factorial de correspondencias multiples

El andlisis factorial de correspondencias es una técnica estadistica descriptiva que opera
con variables cuantitativas y cualitativas, sean nominales u ordinales sin ningun tipo de
transformacion.

La esencia de esta técnica es describir que categorias de una variable X, se asocian o
tienen mas influencia con las categorias de otra variable Y, determinando perfiles o grupos de
elementos que se encuentran interrelacionados. Esta técnica al ser descriptiva, en idonea
aplicarla a situaciones donde las hipétesis de trabajo son escasas y se requiere de un trabajo
exploratorio de la situacion a tratar.

El punto de partida del andlisis de correspondencias son las tablas de contingencia o
tablas cruzadas de conteo de las variables.

Sean X e Y dos variables con py q categorias respectivamente. Se construye una

tabla de contingencias de la forma:
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Variable Y
1 2 3 ...|q
1 N11 N12 N13 .| Mg
2 N21 N22 N23 .| N2g
Variable X |3 N31 N3z N33 e | N3g
p Mp1 Np2 Np3 Npg

Fuente: FLACSO, 2019.
Elaborado por: Dr. Carrasco Fernando

Donde nj; representa el nimero de casos o individuos que tienen la categoria i de la
variable X vy la categoria j de la variable Y.

A partir de esta matriz de datos se construyen dos matrices llamadas nube de puntos fila
y nube de puntos columna, dadas por las frecuencias relativas por filas y columnas
respectivamente expresadas en términos de la unidad.

Estas matrices se combinan con una matriz métrica de distancias y se realiza una
proyeccion ortogonal de factores que se consiguen con la extraccion de valores y vectores
propios, los cuales permiten describir las relaciones de dependencia que existen entre las
categorias de las variables observadas de una misma poblacién.

Este analisis genera representaciones graficas donde se visualizan los resultados de las
interrelaciones sin perder informacion.

Con este método podemos comprobar claramente la relacion existente entre las
variables por lo tanto los resultados son iguales a la prueba del Chi cuadrado, donde se
observa la relacion entre la variable Mediano/alto con el SI que es consistente, la variable
bajo mantiene una fuerte relacion con SI, lo que demuestra la gran oportunidad de la
implementacion del Plan de Geomarketing, en relacion a la variable bajo, guarda estrecha

relacion con el NO.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

Hemos encontrado gue los usuarios de la Empresa de Pasajeros de Quito, no
preguntan informacion en los stands de Servicio al Cliente, en su mayoria que solicitan
informacion a los servidores publicos que laboran en paradas o a sefiores agentes de
seguridad que no estan capacitados para atender y solucionar problemas de transportacion.
Con respecto a la rotulacion fisica existente en los andenes y terminales no es facil de
entender, es por ello que los usuarios estan de acuerdo que se implemente el Plan de
Geomarketing con rotulacion electrdnica, consideran que el area de Servicio al Cliente no
dispone de equipos y materiales para atender y satisfacer las necesidades de los usuarios, por
esta razon la necesidad de innovar nuevos dispositivos y que sean colocados en terminales
gue apoyen con la informacion a los usuarios.

De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas podemos observar que en las
preguntas N° 7 el 90,89% corresponde al Sly solo el 9,59% al NO, en la pregunta N° 8 el
90,64% pertenece al SI'y un 9,36% al NO, en la pregunta N° 9 el 90,11% pertenece al Sl y el
9,89% al NO, en la pregunta N° 10 el 90,64% corresponde al S1y solo 9,36% al NO.

Se puede observar que un gran porcentaje de los Usuarios entre los 25 y 36 afios, estudiantes
universitarios, profesionales, turistas nacionales asi como extranjeros de la era digital
consideran que es indispensable implementar este huevo producto, mapas digitales
georreferenciados para fortalecimiento de la atencion de Servicio al Cliente y a la vez
colaborar con el desarrollo tecnoldgico de la capital e incluirla en la lista de ciudades

modernas y seguras.

4.1 Discusion

De los resultados conseguidos en la presente investigacion, se puede observar que
usuarios de 25 a 36 afios de edad, entre ellos estudiantes universitarios, profesionales,
turistas, son personas que se dirigen a realizar trdmites o gestiones, por lo general este tipo
de personas son las que usan internet, mapas digitales y redes sociales y, por lo tanto
solicitan informacion en el &rea se Servicio al Cliente, es por ello que solicitan la
implementacion del Plan de Geomarketing con rotulacién electronica, la cual apoyara a esta

area.
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Los Estudiantes menores de 18 afios no solicitan informacion, ya que en su mayoria
viajan a sus plateles educativos y ellos son los que usan internet y redes sociales pero no
hacen ningln tipo de tramite.

Se ha considerado la ignorancia tecnoldgica que se ha detecta en los usuarios mayores de
65 afos, personas de tercera edad o con Discapacidad utilizan internet y redes sociales, pero
no usan mapas digitales y prefieren solicitar informacion o asesoramiento en el area de
Servicio al Cliente, 0 a su vez hay que direccionarles con mucha paciencia hasta el embarque
preferencial, por esta razon se difundira el Plan de Geomarketing con sus respectivas
aplicaciones para personas vulnerables.

El estudio de mercado incluy6 a todos los grupos sociales ya que el transporte puablico
tiene el concepto de incluyente e inclusivo, también se ha observado que los usuarios
mayores de 65 afios que tuvieron dificultad en responder algunas preguntas relacionadas con
mapas digitales, mapas georreferenciados.

La implementacion de rotulacion electrénica, deberé ser manipulada por los Servidores
Publicos del area de Servicio al Cliente ya que hay que activar y desactivar las carpetas de
los layers para visualizar mejor los mapas segun la necesidad de los usuarios que utilizan el
Transporte de Pasajeros Quito.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA

Plan de Geomarketing para Fortalecimiento de Servicio al Cliente de la Empresa de

Pasajeros Quito, en el Periodo 2018.

5.1 Justificacion de la Propuesta

Grafico 20-5: Unidades de Trole Bus
Realizado por: Morayma L. 2019

La Empresa Publica Metropolitana de Transporte de Pasajeros de Quito, nacio el 17
de diciembre de 1995 como UOST, Unidad Operadora Sistema Trolebus, quien dio el
inicio a una nueva era a la movilidad en la capital de los ecuatorianos, la troncal principal
operaba con 113 unidades por carril exclusivo por toda la Av. 10 Agosto desde la estacién el
Recreo hasta la estacion norte la Y, las unidades de trolebis son hibridos, es decir que
funcionan a eléctrico y diésel por lo tanto fue un transporte ecolégico, moderno, rapido y
seguro.

Actualmente el Municipio Metropolitano de Quito incluyo a la Empresa de Pasajeros
Quito los siguientes corredores:

Corredor Ecovia

Corredor Sur Oriental
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Cuenta con 113 unidades trolebuses

40 unidades articulados

80 Bi-articulados

Y 46 rutas operan con unidades alimentadoras de propiedad de las operadoras

privadas.

El Plan Estratégico tiene la intencion de proporcionar a la Empresa de Pasajeros

Quito, un plan de Geomarketing para fortalecimiento de Servicio al Cliente, que consiste en

la rotulacion electrdnica, con mapas georefenciados de las calles y avenidas del Distrito

Metropolitano de Quito para que los usuarios puedan consultar direcciones, rutas en los

terminales, paradas y unidades, optimizando tiempo y evitando malos tratos de algunos

servidores publicos que no dan valor agregado al servicio.

5.2

5.2.1

Objetivo general de la propuesta

e Ejecutar el Plan de Geomarketing con la rotulacién electronica a través del
ArcGIS para informacion a los usuarios de las calles, avenidas, direcciones
del Distrito Metropolitano, para mejorar la atencion de Servicio al Cliente de

la Empresa de Pasajeros de Quito.

Objetivos especificos de la propuesta

Difundir publicidad de marcas de empresas pUblicas y privadas que permite el Plan
de Geomarketing, a través de la rotulacion electronica para mejorar econdmicamente
el area de Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros de Quito.

Implementar las estrategias SOLOMO de Geomarketing, es decir social que usa las
redes sociales y la social media, local, se refiere al entorno geogréfico donde se
desenvuelven los usuarios, movil, porque permite comunicarnos con el ciber-espacio
a través del internet con Smartphone, laptops, tables para comunicarnos
efectivamente.

Capacitar al Personal del &rea de Servicio al Cliente para formar un equipo de alto
rendimiento mediante talleres, charlas, para la ejecucion del Plan de Geomarketing
con la rotulacion electronica.

Desarrollar habilidades de liderazgo, trabajo en equipo al personal de Servicio al
Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito, a través del liderazgo participativo para

solucionar los problemas de transportacion de los usuarios.
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5.3 Ubicacion sectorial y fisica

El Transporte de Pasajeros, esta ubicado en la ciudad de Quito, Provincia de Pichincha, el
plan de Geomarketing con la rotulacién electronica sera ejecutado inicialmente, en el
Terminal Quitumbe de la Empresa de Pasajeros Quito que se encuentra en el sur de la

ciudad.

5.4 Factibilidad

Esta investigacion tiene como proposito fortalecer el area de Servicio al Cliente de la
Empresa PUblica Metropolitana de Transporte de Pasajeros de Quito, para que los usuarios
consulten las direcciones, rutas usando mapas georreferenciados, en un sistema moderno,

tecnolégico.

5.5 Descripcion de la propuesta

El Plan de Geomarketing con la rotulacion electronica de las calles y avenidas del
Distrito Metropolitano de Quito, permitira buscar direcciones, rutas, mediante el GPS, con
este dispositivo se puede ubicar con precision las direcciones y las rutas del Distrito
Metropolitano de Quito, permite buscar el punto exacto de ubicacion con el ArcGISy la
georefenciacion, observamos mapas de forma préactica asi como sitios turisticos, hoteles,
restaurantes, iglesias, museos, plaza, monumentos, instituciones publicas y privadas como:
bancos, centros comerciales, centros médicos, instituciones educativas, de esta forma los
usuarios puedan visitar y realizar sus actividades cotidianas y por ende dinamizar la
economia, la rotulacién electrdnica colocada, por otro lado permitird también difundir
publicidad de marca de las instituciones que requieran pregnar la marca en la mente de los
consumidores debido a la demanda que existe en la Empresa de Pasajeros Quito alberga

todos los target de usuarios por lo que deberan cancelar un rubro por el uso de la plataforma.
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5.6  Perfil de la propuesta

Tabla 21 -5: Gestion Estratégica de Servicio al Cliente 2019

VALORES Y CREENCIAS

Trabajo en Equipo: Fomentar en el area de Servicio al
Cliente el Trabajo en Equipo

Liderazgo: Emprender la habilidad de influir en forma
positiva para el trabajo en Equipo.

Responsabilidad: Fomentar al trabajo con ética al equipo de
Servicio al Cliente.

Respeto: Que exista respeto mutuo entre Jefes y sub-
alternos.

Capacidad de analisis y autocritica: promover en el equipo
se Servicio al Cliente a tener una actitud de analizar y
autocriticar para mejorar.

Aprendizaje y adaptabilidad: Incrementar en el Equipo de
Servicio al Cliente a cada dia emprender innovar e investigar.

Pasién: Hacer las cosas de corazén.

Convertir al area de Servicio Cliente en un equito de alto

PROPOSITO rendimiento en la atencion al usuario.
e  Lograr organizar la informacién de las calles y Av. Del
MISION Distrito Metropolitano de Quito mediante el Plan de
Geomarketing con Rotulacion Electrénica para que sea de
utilidad para los usuarios nacionales y extranjeros.
e  Ser lider en emprendimiento en el transporte publico para
VISION dejar huella para generaciones futuras.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Apoyar a la sostenibilidad econdémica de la EPQ.
Proporcionar un servicio con calidad y calidez a los usuarios
internos y externos.

Mejorar los canales de comunicacién de la EPQ con los
Usuarios.

Contribuir con el cuidado del medio ambiente

Implementar las Estrategias SOLOMO del Geomarketing.

PRINCIPIOS DE LA
ORGANIZACION

Talento Humano.
Recursos Financieros.

Recursos Tecnolégicos.

METAS

Disefiar y programar la rotulacion electronica alrededor de 30
dias aproximadamente.

Ejecutar la propuesta de Geomarketing y sus estrategias
SOLOMO en 15 dias.
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Buscar proveedores difundir la publicidad en 30 dias.

POLITICAS o

Ofrecer a los usuarios un servicio con eficiencia eficacia.
Brindar a los usuarios un trato digno con empatia.
Extender a los usuarios tecnolégicos un Plan de
Geomarketing (redes sociales, pagina web) para que se
informen de las novedades en tiempo real.

Persuadir a que los Servidores Publicos a extender un
servicio de calidad y con respeto a los usuarios y sus

derechos.

FINES .

Solucionar los problemas de la Empresa de Pasajeros Quito
de forma innovadora.

Innovar en favor del bienestar de la comunidad.

Contribuir a la satisfaccion de los usuarios usando
tecnologias nuevas y ecoldgicas.

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).
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Tabla 22 - 5: Metodologia del FODA 2019

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
e Talento ¢ No existen materiales ni equipos e Aumento de la e Elincremento de la
Humano con para proporcionar informacién al demanda de demanda de usuarios
experiencia en usuario en algunos puntos como i
usuarios y por ende aumenta

la informacién a

Playon, Guamani

¢ Ampliacion de

los problemas de

idiomas

Publico los Usuarios e Infraestructura no adecuada para
e Imagen el personal y para los usuarios corredores transportacion
Empresarial externos e Aumento de
e No dar solucion a las quejas, .
) flota operativa
reclamos de los usuarios
e  Existe procesos burocraticos para
solucionar quejas
Social e No dar soluci6n a los problemas e Demanda creciente
de los usuarios
e Temporada de clases
existe afluencia de
estudiantes - grescas
Talento humano con el Servidores publicos de otro perfil que no e Usuarios que no tiene
perfil adecuado innovador | habla otros idiomas cultura en educacién
Cultural con destrezas en otros

vial y transportacion
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Remuneracion

El desconocimiento de los Jefes

Econémico Ropa de trabajo no incluyen el presupuesto anual
Pasajes de la EPQ
Planes de datos
Existe equipos No existe investigacion,
tecnolégicos y innovacion dentro de Servicio al
comunicacion Cliente
de medio uso Existen equipos tecnoldgicos,
solo en ciertos Comunicacion deteriorados
terminales Las plataformas de quejas,
como objetos extraviados no son
Tecnolégico Quitumbe, actualizados frecuentemente
Recreo,

Labrador y Rio

Coca

No difusién y uso de las redes y

pag. web

Administrativo

Baja remuneracion de los
Empleados

No existe meritocracia en los
ascensos

Mala gestion de los Jefes y
desconocimiento del transporte
publico

No existe una capacitacion acorde
al area

Horarios rotativos sin necesidad

de la operacion

Capacitacion
gratuita con
otras dignidades

municipales
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e No existe motivacion a los
Servidores Publicos de Servicio
al Cliente

e  Existe afectacion en la salud
fisica y psicolégica de los
Servidores Publicos de esta area

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).
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Tabla 23 - 5:

Objetivos estratégicos 2019

Innovar nuevos equipos tecnoldgicos y de comunicacién para
informacion del usuario

Apoyar a la sostenibilidad econémica de Servicio al Cliente y la EPQ
Aprovechar de las destrezas del Talento Humano de Servicio al
Cliente

Mejorar los canales de comunicacion de la EPQ con los Usuarios y
redes sociales con los usuarios

Proporcionar un servicio con calidad y calidez a los usuarios internos
y externos

Contribuir con el cuidado del medio ambiente, evitar la
contaminacion visual.

Promover campafias publicitarias internas y externas del buen uso
del Transporte Publico y Educacion vial

Implementacion del plan de Geomarketing con la rotulacion electrénica
para informacidn a los usuarios de las calles y Av. Del Distrito
Metropolitano

Con la implementacion del Plan de Geomarketing y la rotulacién
electrénica permitira difundir las marcas de empresas publicas y privadas y
ende genera rentabilidad econémica para compra de nuevos equipos
tecnoldgicos, materiales, infraestructura de calidad, ropa de trabajo acorde
con el drea y mantenimiento e innovacion de la rotulacion electronica.

El Plan de Geomarketing usa la estrategia SOLOMO, es decir social
porque hace uso de redes sociales o social media, local esto se refiere al
territorio, entorno donde se desenvuelven los usuarios y movil se refiere a,
encontrarse comunicados con ciberespacio a traves del internet,
smartphones, laptos y la vez usa herramientas como: googlemaps, Google
earth, GPS, WhatsApp, Facebook, Twitter, lo que nos permite
interrelacionarnos y aprovechar del big data, para comunicarnos de forma
efectiva.

Capacitar y motivar al Personal con el Equipo de alto nivel con los
profesionales de la misma area debido a su experiencia.

El Plan de Geomarketing con la rotulacién electronica promueve el
desarrollo sostenible y sustentable de la Empresa de Pasajeros de Quito, es
amigable con el medio ambiente, por otro lado evitara la contaminacion

visual.

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).
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Tabla 24 -5: Cronograma de Capacitacion 2019
RESPONSABL | ALCANC | CONVENCIONE CUMPLIMIEN | OBSER
N° | TEMA OBJETIVO E EJECUCION | E S TO VACIO
o % g R NES
s/ 45 |¢g g Q[ s NO
AEEREEE
Difundir Alos
Principios Principios Servidores
1 Organizacio | organizacion Publicos Talleres X Progra
nales al dela Lema de ma que
Propuesta Morayma Servicio al se
Cliente y ejecutar
Coordinad ael mes
ores Octubr
e
A los Progra
Reentrenam | Dar a Servidores ma que
2 iento conocer de Lema Pablicos Talleres X se
Estrategias las Morayma de ejecutar
de Servicio Estrategias Servicio al ael mes
al Cliente de Servicio al Clientey Noviem
Cliente Coordinad bre
ores
Socializar el Alos
manejo del Servidores Charlas
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Plan de Plan de Lema Publicos Progra
Geomarketi | Geomarketin | Morayma de ma que
ng gy Servicio al se
Rotulacion Cliente y ejecutar
Electronica Coordinad ael mes
ores Diciem
bre
Implementac Alos Progra
Estrategias ion de las Lema Servidores | Talleres ma que
SOLOMO estrategias Morayma Publicos se
SOLOMO de de ejecutar
Geomarketin Servicio al &el mes
g Clientey de
Coordinad Enero
ores Progra
ma que
se
ejecutar
&el mes
de
Febrero
Implementar Alos Progra
Liderazgo habilidades Lema Servidores ma que
Participativ | de liderazgo Morayma Publicos Charla se
0 y trabajo en de ejecutar
Equipo Servicio al ael mes
Cliente de
Marzo
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Alos
Formar un Lema Servidores Progra
Equipo de Equipo de Morayma Publicos ma que
alto alto de Charla se
Rendimiento | rendimiento Servicio al ejecutar
(SAC) Cliente y a el mes
Coordinad de
ores Marzo
Retroaliment A los
ar paraver Lema Servidores Progra
Feedback lo positivo y Morayma Publicos Charla ma que
negativo del de se
Plan de Servicio al ejecutar
Geomarketin Cliente y ael mes
g Coordinad de
ores Marzo

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).
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5.7 Impacto

Con la implementacién del Plan de Geomarketing en la Empresa de Pasajeros de Quito con
la rotulacién electronica, ha logrado tener gran acogida por los usuarios internos y externos entre
ellos profesionales de 25 a 36 afios de edad, estudiantes que usan la tecnologia como: mapas
digitales, redes sociales por lo que consideran que es importante la innovacién de productos o
servicios en el Transporte Publico. Por otro lado colaborara al desarrollo econdémico del area de
Servicio al Cliente que no dispone de recursos para atender las necesidades de los usuarios e
insuficiencias internas del area como infraestructura, equipos, materiales, ropa de trabajo, fomentara
el trabajo en equipo, motivacion, mejorando asi, el clima laboral, apoyara también a los Servidores
Publicos que no hablan otros idiomas como, el inglés y que los turistas puedan direccionarse de
mejor manera. Este trabajo de innovacién seré el camino a seguir para que nuevos
emprendimientos tengan éxito y sean competitivos en la Empresa de Pasajeros, Quito para
incentivar a la investigacion y por ende al desarrollo profesional.

La implementacion del Plan de Geomarketing con la rotulacion electrénica mediante la
georefenciacion, incentivara a la vista de los sitios turisticos del Centro Histérico, como iglesias,
museos, claustros, plazas, monumentos a la ves permitira dinamizar la economia de la capital,
promueve la vista a bancos y centros comerciales.

En el &mbito profesional, la implementacion del Plan de Geomarketing, impulsara a
continuar innovando nuevos productos y servicios en favor de la comunidad, ambientalmente evita
la contaminacidn visual, contribuye con el ahorro de recursos econémicos ocasiona por la

publicidad fisica colocada en unidades, terminales y andenes.

5.8 Analisis de factibilidad

5.8.1 Social

La implementacion del Plan de Geomarketing con rotulacién electronica proporciona a los
usuarios de la Empresa de Pasajeros Quito a obtener informacién, direcciones, rutas en tiempo real,
en forma rapida, con mapas georefenciados, es decir faciles de entender y en pantalla gigante, por
otro lado incentivara a los usuarios la practica del turismo cultural, en este caso se difundira
iglesias, museos, claustros, monumentos, calles del Centro Histérico de Quito, esto en lo que se
refiere al ecoturismo de la provincia de Pichincha y también, parques y jardines que se encuentran

dentro de la ciudad, es importante recalcar que el Plan de Geomarketing con la rotulacion
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electrénica y el arcGIS, promueve la practica de un Marketing Social cuando se visualiza
instituciones educativas asi como hospitales, a su vez permite difundir publicidad de empresas ya

sea publicas o privadas y deben cancelar un rubro por utilizar la rotulacion electrénica.

5.8.2 Organizacional

La Empresa De Pasajeros Quito, no ponen énfasis en innovar productos de calidad debido
al desconocimiento y la apatia de las autoridades, porgque no toman conciencia en atender los
problemas de los usuarios de forma eficiente y eficaz. Por otro lado en la Empresa de Pasajeros
Quito, cuenta con servidores publicos que forman parte importante del talento humano, con
experiencia que pueden colaborar en areas como capacitacion de esta forma cumplir con la politica
de austeridad del Sr. Alcalde existen muchas formas de realizan autogestion para conseguir

objetivos a mediano y largo plazo.

5.8.3 Econdémico

El Plan de Geomarketing, pretende difundir marcas de instituciones publicas y privadas en el
interior de la Empresa de Pasajeros Quito, cuyo rubro de ingreso resultaria importante, ya que el
area de comercializacion cobra por metro cuadrado y en sitios especificos, de unidades, andenes o
terminales. Este ingreso monetario proyecta mejorar exclusivamente el area de Servicio al Cliente
gue no dispone de recursos econdmicos para atender necesidades prioritarias de los usuarios
externos e internos.

Permite el ahorro de recursos ya que la publicidad fisica dafia la infraestructura de andenes,

terminales, unidades lo que le resulta costoso a la Empresa de Pasajeros Quito.

5.9 Diseiio del Plan de Geomarketing

El disefio del Plan de Geomarketing es una estrategia importante. Coro (2004) expresa.
El Geomarketing es una disciplina reciente, ain poco conocida por los analistas, pero de
una gran potencialidad, que permite a los decisores visualizar las estrategias de marketing y
poner al descubierto aguellas localizaciones de mayor potencialidad en un negocio. Nacida
de la confluencia del marketing y la geografia, se trata de una disciplina que podria

definirse como el conjunto de técnicas que permiten analizar la realidad econémico-social
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desde un punto de vista geogréafico, a través de instrumentos cartograficos y herramientas de

la estadistica espacial. (p.6)

Entonces diremos que el Geomarketing generalmente es conocido como una combinacion
del marketing y la geografia, para poder funcionar como tal, se combina con la tecnologia, la
estadistica y la cartografia digital. La estadistica permite trabajar con grandes bases de datos
mediante el ArcGIS un software y hardware, podemos dibujar mapas digitales para cada
necesidad. El almacenamiento eficiente de los datos se logra a través del Sistema de Informacion
Geografica (GIS) y la localizacion se lo logra mediante el Sistema de Posicionamiento (GPS).

Utilizando la herramienta del google earth y su base de datos ha permitido definir las
paradas y terminales de la Empresa de Pasajeros de Quito, los sitios turisticos del Centro Histdrico,
instituciones gubernamentales, posteriormente se subi6 al ArgGIS para asignar coordenadas
geograéficas para visualizar las direcciones exactas y realizar andlisis espaciales. La distribucion
geografica finalmente nos permite buscar direcciones o rutas mediante el Sistema de
Posicionamiento Global (GPS), el ArcGIS, al trabajar con grandes volimenes de informacién nos
permite a su vez activar y desactivar segun tenga la necesidad de visualizacién de los usuarios, una
vez se haya subido la informacion al sistema no se necesita de internet para la bisqueda de
direcciones o rutas en tiempo real.

El Plan de Geomarketing con la rotulacién electronica permite la practicar de un Marketing
Social al momento de visualizar los sitios turisticos, motivando la vista de iglesias, museos,
claustros, conventos, parques, plazas, monumentos que enriquecen al Centro Historico de Quito,
siendo el marketing social una estrategia del Geomarketing, lo cual nos da opcién para visualizar
con exactitud en el campo de la salud como: hospitales, clinicas, maternidades, farmacias, entre
otros., en el campo de la educacion con precision se observa la ubicacion de instituciones
educativas como: escuelas colegios y universidades, con el mapa georreferenciado de las paradas
del Trolebus o Ecovia se podré identificar correctamente con un flash que nos da la ubicacidn,

interseccion de cada sitio, asi podemos practicar un Marketing Social.
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Realizado por: Morayma R, Lema. 2019
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Grafico 23-5: Paradas Trolebus, Instituciones Gubernamentales del Google Earth

Realizado por: Morayma R, Lema. 2019

El Plan de Geomarketing con la Rotulacion Electronica, una vez subido al ArcGIS,
permite activar y desactivar las paradas del Trolebus, asi como los sitios turisticos y las

instituciones gubernamentales y de esta forma se visualizara de mejor manera el mapay la ruta.
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Grafico 24-5: Carta Geografica con la ruta Trolebas en ArcGIS
Realizado por: Morayma R, Lema. 2019

El ArcGIS permite de esta forma visualizar los elementos por separados o juntos como
indica la fotografia, la carta topogréfica digital del fondo del Distrito Metropolitano de Quito es

proporcionada por el Ing. Lino Verduga, Geografo del Instituto Geogréfico Militar.
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Grafico 25-5: Paradas Trolebus en ArcGIS
Realizado por: Morayma R, Lema. 2019

En la fotografia podemos observar el sistema terminado y que esta activado los elementos y
a su vez, se puede visualizar en carta geografica del Distrito Metropolitano de Quito con una linea
de color rojo, la ruta del trolebus juntamente con las paradas con su respectivos nombres y la

rotulacion electrdnica, ademas permite que la busqueda sea rapida y no necesita de internet.

65



Q

PARADAS - ArcMap

File Edit View Bookmarks Insert Selection Geoprocessing Customize Windows Help

Dpds
ArcToolbox

Bx

& ArcToolbox
@ @ 30 Analyst Tools
@ @ Analysis Tools
1 @ Cartography Tools
& @ Conversion Tools

@ & Bl

7] & From GPS

=] & From KML

A KMLToLayer

B & From PDF

2] & From Raster

B & From WFS

@ § JSON

2] % Metadata

@ § ToCAD

@ & ToCollada

m & To Coverage

@ § TodBASE

i & ToGeodatabase

@ & To GeoPackage

7 § TokML

@ & ToRaster

) & To Shapefile
@ @ Data Interoperabilty Tools
@ @) Data Management Tools
@ @ Edting Tools
@ @ Geocoding Tools
o] ° Geostatistical Analyst Tools
1] ° Linear Referencing Tools
o] ° Muttidimension Tools
1 & Network Analyst Tools
o] ‘ Parcel Fabric Tools
1] ° Schematics Tools
7] e Server Tools
0 @) Spatial Analyst Tools
o] ° Spatial Statistics Tools
@ @ Tracking Analyst Tools

& 12685

# X Table Of Contents

i

i A2jp2
il Adjo2
& @ R B1jp2
@ R B3jp2
@ 0 World Imagery

-
1 24

HEEERDR; 4 a0

i 7 3 ! hapiA )
ERACTHODE (
£ (5 DAMAPA TESIS DELTRENCHINBACALLE Loy
£ | TURISMO_ARCGIS N } ’f
] I
[ [/ PARADAS_TROLE_ARCGIS
E
[ 4 RUTA /
i s AR
= E3 D:\MAPA_TESIS\IMAGEN 7 % ‘
£ M gesquito iy }’ / % 1/7 ‘
- ) A\ ' ) \‘9"&/(/:/;//[:,”; ’
= E3 D:\MAPA_TESIS\CARTAS_QUIT(| !] ! I i ¢ i y i ,‘ & /I..E“ |

A
o N
CHEINGN

e
/

b |

it "
i

26 Ba g n[iN[]
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turisticos e instituciones gubernamentales (Marketing Social)

Realizado por: Morayma R, Lema. 2019
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Grafico 27-5: Plataforma del ArcGIS activado todos los Layers
Realizado por: Morayma R, Lema. 2019

Este software se colocara en la pantalla led digital para mejor visualizacién y entendimiento
de los usuarios. La rotulacion electronica, permite difundir publicidad de marca de empresas
publicas y privadas, lo cual deberan cancelar un rubro por pregnar la marca, este proceso se lo

realizara cuando no se esté consultas de direcciones.
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Grafico 30-5: Publicidad del Municipio de Quito (Marketing Social)
Realizado por: Morayma R, Lema. 2019

Las estrategias propias del Geomarketing. Tinajer (2017) afirma. “Lo movil se refiere a
poder contar con computadoras portéatiles, al eliminar los cables y todo lo que nos permita movernos
mejor y mas rapido como es el caso del transporte. Lo mévil implica las famosas tres “T”:
transporte, turismo y telecomunicaciones” (p.3). La estrategia de moévil de Geomarketing, nos
permite movernos de forma rapida en cualquier parte del globo terrestre, a través del internet,
Smartphone, laptos, tablets, lo cual podemos encontrar facilmente sitios turisticos, hoteles,
restaurantes, tiendas, bares, centros comerciales, entre otros., permitiendo hacer ecommerece a
nivel mundial. En el caso del transporte, es una herramienta importante ya que permite tener
informacion en tiempo real en las vias, en unidades, en terminales y paradas para transmitir esta
informacion con los usuarios, buscar direcciones, rutas y por ende ubicarnos con exactitud o
también buscar vias alternas para viajar de forma efectiva, mediante esta estrategia podemos
vincularnos desde nuestro Smartphone con la social media, hacer publicaciones. El plan de
Geomarketing aprovechado de la estrategia Mévil, se adapta a la rotulacién electrénica con la
pantalla led, en los cuales se puede observar los mapas georefenciados para consultar calles,
avenidas, en la rutas de la Empresa de Pasajeros Quito. Tinajero (2017) expresa que:

En este contexto se desarrolla una estrategia de marketing conocida como SOLOMO,

acronimo de lo social, local y maévil. Que son tres aspectos de gran envergadura en la
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comunicacion y en los negocios, que se conjugan para lograr un mejor conocimiento del
mercado. (p.1)
La estrategia social se refiere, a la vinculacion de redes sociales y la social media, otra
funcion es conformar comunidades online de usuarios satisfechos.
La estrategia local, se refiere al territorio donde se relaciona los seres vivos con su identidad

cultural, en la cual se realiza actividades cotidianas.

5.9.1 Plan piloto

El plan piloto se ejecutara en el Terminal Quitumbe debido a que es el sitio de mayor
afluencia de usuarios, porque que esta localizado frente al Terminal Terrestre de Quito, por ende
existe la dificultad en la atencidn a los usuarios, ya que ellos no conocen la ciudad, ni el sistema de
transporte y se ha podido notar que estos usuarios no estan acostumbrados a buscar direcciones

anticipadamente, y estan seguros que al entrar al sistema alguien le puede dar informacion.
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5.9.2 Organigrama de Servicio al Cliente
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Figura 1-5: Organigrama
Realizado por: Morayma L. 2019

Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito, es una area estratégica de la Empresa,
ya que desempefia dos tipos de actividades, al ser la Gnica area administrativa que labora entre areas
operativas, por lo tanto desempefia funciones mixtas, operativas y administrativas, siendo el eje
para la operacion dando soluciones a los problemas de transportacion, asi como de recaudacion y
seguridad, sin embargo es el area menos atendida, al momento no cuenta con recursos econémicos
y el exceso de personal, por lo que es necesario restructurar el area quedando de la siguiente
manera:

El Especialista de Comunicacién, dos Analista de Servicio al Cliente, uno del Sur y otro del
Norte los que se encuentran a cargo de coordinar y administrar los puntos de Servicio al Cliente,
cuatro puntos del norte y centro, es decir Carcelén, Labrador, Rio Cocay Playon, en el caso del
Analista del Sur quien estara a cargo de Quitumbe, Guamani, Capuli y Recreo con dos Asistentes

en cada sitio los mismos que laboran en dos turnos, de 6:00 am a 14:00 pm y de 14:00 a 22:00 .

71



5.9.3 Costos de produccion
Tabla 25 - 5: Costos de produccion 2019

COSTOS VARIABLES

MATERIA PRIMA

Resma de Papel 1 1 5.00 $5.00
Esferogréaficos 3 3 1.50 $5.00
Marcadores 3 3 2.50 $5.00
Resaltadores 2 2 3.50 $5.00
Cds 3 3 3.33 $10.00
Empastado 3 3 6.67 $20.00
Leds 1.50x 1metro 5 5 240 $1.200
Instalacién 100 $100
Adaptadores 50 $50
Software 5 5 300 $1.500
Paneles solares 5 5 250 $1.250
TOTAL COSTOS VARIABLES $4.200
COSTOS FIJOS

Reproduccién material (copias) 3 3 16.7 $50.00
Transcripcion 1 1 10.00 $10.00
Impresiones 3 3 16.7 $50.00
Internet 50.00 $50.00
Especialista ArcGIS 1 1 $500
Investigacion 750 $750
Libros, revistas, periddicos 50.00 $50.00
Procesos 7 7 $400 $400
Mano de Obra 5 $950 $950
TOTAL DE COSTOS VARIABLES $2810
TOTAL DE COSTOS $7010

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).
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5.9.4 Procesos

Tabla 26 - 5: Procesos 2019

Levantamiento de la informacién $100 $100
Dibujar las paradas Google Earth $100 $100
Disefio mapa EPQ ArcGIS $200 $200
TOTAL $400

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

5.9.5 Mano de Obra

Tabla 27 - 5: Mano de obra 2019

Fuente: EPQ, 2019.
Elaborado por: Lema Ramos Morayma Ruth (2019).

5.9.6 Indicadores

5.9.6.1 Cuantitativos

Instalacién - soporte 5 200 $200
Ensamblaje 5 $50 $250
Instalacion de los leds 5 $50 $250
Programacion del sonido 5 $50 $250
TOTAL $950

e Numero de usuarios que ingresan al Terminal Quitumbe y solicitan informacién, de 7:00

am a 8:00 am mediantes encuestas.

e Cantidad de turistas que ingresan al Terminal Quitumbe

e Total de usuarios que ingresan al Terminal Quitumbe

e Cantidad de usuarios fidelizados
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5.9.6.2 Cualitativos

e Nivel de satisfaccion de los usuarios

e Calidad de servicio

e Calidad de informacion

e Cantidad de visitas en pagina web, redes sociales

e Grado de penetracion
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CONCLUSIONES

Del estudio de investigacion realizado en el Transporte de Pasajeros Quito, los resultados

obtenidos son:

El presente estudio demuestra que la Empresa de Pasajeros Quito, con la implementacion
del Plan de Geomarketing con la Rotulacion Electronica permite vender espacios para
publicidad cuya finalidad es pregnar la marca en la mente del consumidor, recursos que
apoyan economicamente al area de Servicio al Cliente de la EPQ.

En efecto concluimos que, mediante el Plan de Geomarketing se aplica las estrategias
SOLOMO cuyo significado es: social, local y moévil los mismos que son de gran
importancia en la comunicacion, en el campo social contribuye a la practica de un
marketing social cuando proporciona informacion de hospitales, instituciones educativas y
la difusion de sitios turisticos, estrategia social permite la utilizacion de redes sociales o
social media de esta forma crea comunidades online local, se refiere al territorio donde se
mantiene las relaciones, es por ello que hace uso del ArcGIS y el big data para trabajar con
grandes volimenes de informacion, méviles que incluye la telefonia movil, computadoras
portatiles, tables, lo cual nos permite movernos rapidamente descartando los cableados.
De esta manera podemos manifestar que el Plan de Geomarketing con la rotulacién
electronica fortalece al area Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito a través
de la capacitacion

Concluimos manifestando que el area Servicio al Cliente es un equipo de alto rendimiento
mediante el liderazgo participativo y la ejecucion del Plan de Geomarketing con la

rotulacion electronica.
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RECOMENDACIONES

e Dentro de los pardmetros beneficiosos de la Implementacion del Plan de Geomarketing con
la Rotulacidon Electrdnica, vende espacios publicitarios por lo que se sugiere que se
implemente en otras instituciones municipales como Metro Quito, instituciones privadas
como: centros comerciales donde también se proporcione informacion en tiempo real.

¢ Que el Plan de Geomarketing con Rotulacion Electrénica y sus estrategias SOLOMO se
apligue en el municipio Metropolitano de Quito para difundir informacion en tiempo real
problemas en vias, rutas alternas que se debe tomar para evitar el congestionamiento
vehicular, promover el turismo ecoldgico y el turismo histérico.

e Que el Plan de Geomarketing con Rotulacion Electronica promueve un liderazgo
participativo y al ser un equipo de alto rendimiento, se sugiere que la capacitacion sea
constante en el area de Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito.

e Sugerimos que a futuro se vincule la Plataforma de Geomarketing con la pagina web y las
plataformas de quejas y consulta de objetos extraviados.

e Sugerimos que a futuro se implemente otros idiomas a la plataforma de Geomarketing, asi
como también que, sea adaptada para personas con discapacidad visual esto es debido al big

data que posee.
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GLOSARIO

Arcgis: Es un programa informatico mismo que agrupa varias aplicaciones para la captura, edicidn,
analisis, tratamiento, disefio, publicacion e impresion de la informacion geografica.

Austeridad: Es una politica econdmica de reduccién del gasto publico.

Ecovia: Sistema de transporte masivo del Distrito Metropolitano de Quito, conocida como linea roja,
y tiene una flota compuesta por buses articulados, inicio su operacion en el afio 2001 y actualmente
es administrado y operado por empresa de Pasajeros Quito.

Ecommerece: comercio llevado a cabo por medios electronicos, si bien tiene su origen en el comercio
tradicional y adopta principios de la economia clasica, como el proceso de oferta, demanda, precio.
Geomarketing: Es una herramienta SIG (Sistema de Informacion Geogréafica) que combina variables
de marketing con variables socio geograficas para la toma de decisiones en una empresa.
Georeferenciacién: El uso de coordenadas de mapa para asignar ubicacién espacial a entidades
cartogréaficas.

Hardware: Conjunto de componentes fisicos de los que esta hecho el equipo.

Hyperloop: Nombre de la empresa de transporte aeroespacial para transporte de pasajeros y
mercancias opera en tubos al vacio a alta velocidad.

Hora Pico: Es un periodo de tiempo en las que se produce congestionamiento en la via publica o
puede ser sobredemanda o saturacién en el transporte como las grandes publico.

Hora valle: Es un periodo de tiempo donde regularmente se produce menor consumo 0 uso.
Metodologia de investigacion: Es una disciplina de conocimiento encargada de elaborar, definir y
sistematizar el conjunto de técnicas, métodos y procedimientos durante el proceso de investigacion.
Metrobus: Sistema de transporte rapidos en autobuses, expresos.

Sistema de Posicionamiento Global: Conocido como GPS, es un sistema que permite determinar
en toda la tierra la posicion de un objeto con mucha precision.

Omnibus.- Vehiculo, automavil de cuatro o més ruedas destinado al transporte ptblico con capacidad
para gran nimero de pasajeros

Pregnar o Pregnancia: Cualidad que poseen las figuras y se puede captar a través de la vista.
Software: Conjunto de programas y aplicaciones.

Smartphone: Teléfonos inteligentes

Trolebus: Conocido como trolley o trole, es un dmnibus eléctrico, alimentado por dos troles dos

cables superiores desde donde toma la energia eléctrica mediante dos astas.
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ANEXOS

Anexo A: Encuesta

ENCUESTA
Obijetivo:
Identificar el nivel de aceptacion del nuevo producto o servicio, pantallas led interactivas para

informacion de los Usuarios y mejorar el Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito

Usurarios Nacionales Usuarios Extranjeros

. L]
Edad <18 [ | del8a35afios de36afiosa64 [ | mayoresde65afios [ |
Género Masculino [ ] femenino [ ]

Sector Sur ] Centro [] Norte []
Primaria [] Secundaria [ | Superior []
Empleado Publico Empleado Privado Desempleado  Estudiante Turista

[] [] [l ] []



Trolebus D Ecovia D Corredor Sur Oriental D

1.- ¢ Solicita informacion de las calles, avenidas en Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros

Quito, cuando viaja en el Trole o Ecovia?

st [1] NOo [

2.- ¢Cree Usted que Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito, es eficiente en
proporcionar informacion al usuario?

Sl ] NO [ ]
3.- ¢(Considera Usted qué Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros Quito, cuenta con las

herramientas necesarias para proporcionar informacion a los usuarios?

st ] No []

4.- ;Utiliza usted mapas digitales interactivos para ubicacion de direcciones o rutas del Distrito
Metropolitano de Quito?
st 1 No ]
5.- ¢Qué tipo de mapas digitales o aplicaciones utiliza Usted en el momento de viajar en el
transporte publico?
Google Maps []
Google Earth
[ ]

Waze I:I

6.- ;Qué tipos de mapas le gustaria que exista en el sistema de transporte publico Empresa de
Pasajeros de Quito?

Mapas Digitales [ | Mapas Fisicos ] Mapas Georreferenciados ]
7.- ¢Considera usted que con la implementacion de mapas digitales georreferenciados para
informacion de los usuarios, fortalezca el area de Servicio al Cliente de la Empresa de Pasajeros
Quito?

st [] NO []



8.- ¢Considera usted que con la implementacidn de rotulacidn electronica con mapas digitales de

informacion en nuestras estaciones, paradas y buses optimice tiempo?

st [] NO []

9.- ¢Considera Usted que el Distrito Metropolitano de Quito sea una ciudad moderna, tecnoldgica,
con dispositivos como pantallas gigantes ecoldgicas, que generen informacion a los usuarios y asi

evitar la contaminacion visual?

st [] NO []
10.- ¢Usted esta de acuerdo que la Empresa de Pasajeros de Quito, implemente un nuevo producto o

servicio para informacion rapida y didactica con mapas digitales georefenciados de las calles y

avenidas del Distrito Metropolitano de Quito?

st [] NO []

Gracias por su gentil colaboracion.



Anexo B: Cronograma

ACTIVIDAD

Revision

Bibliogréfica

Redaccion

Marco tedrico

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Procedimiento

Metodoldgico

Recoleccion de

Datos

Aplicacion de

Prueba Piloto

Aplicacién del

Instrumento

Preparacion de

los Datos

Analisis de

Datos

Elaboracién del

Informe




Presentacioén del

informe




Anexo C: Presupuesto

Rubros Presupuesto
COSTOS VARIABLES
Equipos — Materiales
Materiales de oficina
* Papel $5.00
= |apices - esferograficos $5.00
» marcadores $5.00
» resaltadores $5.00
» Cds $10.00
* Empastado $20.00
» Leds de 1.50 x 1metro $1.200
* Instalacion $100
» Adaptadores $50.00
»  Software $1.500
» Paneles solares $1250
TOTAL COSTOS VARIABLES 4.150
Servicios
COSTOS FOS
= Reproduccién del material $ 50.00
(copias)
» Transcripcion $10.00
* Impresiones $ 50.00
» Internet $50.00
» Especialista en ArcGIS $500
* Investigacion $750
Material
= Libros, revistas, periddicos $50.00
*  Procesos $400
= Mano Obra 950
TOTAL DE COSTOS VARIABLES $2810

TOTAL DE COSTOS

$6.960




Anexo D: Lugar donde se colocara Led, en Guamani
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Anexo E: Lugar donde se colocara Led, en Quitumbe




Anexo F: Lugar donde se colocara Led, en Capuli

Anexo G: Lugar donde se colocara Led, en Recreo
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Anexo H: Lugar donde se colocara Led, en Labrador

Anexo I: Lugar donde se colocara Led, en Rio Coca




Anexo J: Lugar donde se colocara Led, en Playén Marin
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