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RESUMEN

La tecnologia y la innovacién de las formas de comunicacion, son aspectos
importantes que buscan llevar a los usuarios de una empresa a mejorar su
relacion con la misma y a disponer de informacion actualizada y permanente,
la cual va a generar una mayor satisfaccién de las necesidades y eficacia y

eficiencia en los procesos.

La Agencia Nacional de Transito Azogues, es una entidad de caracter publico,
encargada de asegurar una movilidad terrestre libre y segura dentro de todo
el territorio del Ecuador. A pesar de disponer de una pagina web y estar
presente en diferentes redes sociales, existe un porcentaje de la poblacion
que desea disponer de informacion actualizada y mayor comunicacion de los

procesos ofrecidos y tramites a realizar.

Como una forma de mejorar la comunicacion con los usuarios se propone el
presente plan comunicacional, el cual con el apoyo de una serie de
estrategias, permitira mejorar el vinculo informativo con la comunidad y
actualizar la informacién sobre los diferentes procesos y tramites de los cuales
se encarga la entidad, pero también busca optimizar el uso de los diferentes
medios electrénicos que dispone la entidad y que no han sido utilizados de
una manera satisfactoria por la falta de informacién ofrecida sobre los mismos.
Entre las estrategias propuestas se encuentras diferentes formas de
promocién ATL, BTL y TTL, las cuales buscaran alcanzar los objetivos de
comunicacion para mejorar la calidad de la imagen institucional y de los

servicios ofrecidos a los usuarios de la ciudad de Azogues.

Palabras Claves: (Plan comunicacional, ANT, Azogues)



ABSTRACT

Technology and the innovation of forms of communication are important aspects that
lead the users of a company to improve their relationship with it, and to have access to
updated and permanent information, which will generate ‘greater fulfillment of the
needs, as well as effectiveness and efficiency in the processes. The Agencia Nacional de
Transito Azogues, is a public entity responsible for ensuring free and safe land mobility
within the entire territory of Ecuador. Despite having a website and being present in
different social networks, there is a percentage of the population who wishes to have
updated information and greater communication of the processes offered, and of the
procedures to be carried out. As a way of improving communication with users, the
following communication plan was proposed. With the support of a series of strategies,
this plan will allow improving the informative link with the community and the
updating of information on the different processes and procedures that the entity is in
charge of:. It also aimed to optimize the use of the different electronic means available to
the entity, which have not been used in a satisfactory manner due to the lack of
information offered about them. Among the proposed strategies are different forms of
ATL (Above the Line). BTL (Below the Line), and TTL (Through the Line)
marketing promotions, which will seek to achieve communication objectives to improve

the quality of the institutional image and the services offered to users in Azogues

Keywords: (Communication Plan, ANT, Azogues) { ) \ o
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CAPITULO |
ANALISIS SITUACIONAL

1.1. LaEmpresa: Agencia Nacional de Transito - ANT

1.1.1. Introduccién

La Agencia Nacional de Transito es una entidad de caracter publico,
encargada de asegurar una movilidad terrestre libre y segura dentro de todo
el territorio del Ecuador. Busca ademas, prestar servicios a toda la comunidad
con una alta calidad para satisfacer sus exigencias. Esta organizacion se
fundamenta en la Ley Organica de Transporte Terrestre, Seguridad vial y
Transito, que regula ciertos aspectos relacionados con las matriculas
vehiculares. También, en caso de infracciones cometidas por los ciudadanos,
ocasionadas por infringir dicha Ley, la ANT es la encargada de aplicar multas

0 penalizaciones.

1.1.2. Historia

La ANT, se encarga de la planificacion, regulacién y control del transporte
terrestre, del transito y todo lo relacionado con la seguridad vial del Ecuador,
conforme al Art. 16 de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial.

Mediante Registro Oficial No. 398 del dia jueves 7 de agosto de 2008 se
publicé la nueva Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, el Consejo Nacional de Transito y Transporte Terrestre
cambia su nombre y se transforma en Comisién Nacional del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial (CNTTTSV), la cual establece que la
CNTTTSV es una entidad autbnoma de derecho publico, con personeria
juridica, de jurisdiccion nacional, presupuesto, patrimonio y régimen

administrativo y financiero propios.
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Con Registro Oficial N° 415 del 29 de Marzo del 2011 se promulga la Ley
Organica Reformatoria a la Ley Organica del Transporte Terrestre, Transito
y Seguridad Vial, mediante la cual crea la Agencia Nacional de Regulacion
y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial como uno de
los organismos de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,
asignandole nuevas competencias.

LOTTSV, articulo 16.- La ANT es el ente encargado de la regulacion,
planificacion y control del transporte terrestre, transito y seguridad vial en
el territorio nacional, dentro del ambito de sus competencias, con sujecion
a las politicas emanadas del Ministerio del Sector; asi como del control del
trnsito en las vias de la red estatal troncales nacionales, en coordinacion
con los GAD’S y tendra su domicilio en el D.M. de Quito.

LOTTSV, inciso segundo del articulo 16.- establece que la ANT, es una
entidad adscrita al Ministerio de Transporte y Obras Publicas, de derecho
publico con personeria juridica, jurisdiccion nacional, presupuesto,
patrimonio y régimen administrativo y financiero propios.

Mediante RO. No. 323 del 17 de agosto del 2012, se aprueba el Estatuto
Organico de Gestion Organizacional por Procesos. (Martinez & Moscoso,
2014)

1.1.3. Filosofia Empresarial

1.1.3.1. Mision

La mision de la Agencia Nacional de Transito es:

Tabla 1. Mision de la Agencia Nacional de Transito

Planificar, regular y controlar la gestion del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial en el territorio nacional, a fin de garantizar la libre y segura
movilidad terrestre, prestando servicios de calidad que satisfagan la
demanda ciudadana; coadyuvando a la preservaciéon del medio ambiente y
contribuyendo al desarrollo del Pais, en el ambito de su competencia.

Fuente: Agencia Nacional de Transito - www.ant.gob.ec
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1.1.3.2. Vision

La vision de la Agencia Nacional de Transito es:

Tabla 2. Vision de la Agencia Nacional de Transito

Ser la entidad lider que regule y controle el ejercicio de las competencias
de transporte terrestre, transito y seguridad vial, basados en la
transparencia y calidad de servicio que garanticen a la sociedad
ecuatoriana una regulacion eficaz mediante la planificacién y control del
transporte terrestre, transito y seguridad vial.

Fuente: Agencia Nacional de Transito — www.ant.gob.ec

1.1.3.3. Objetivos

a) Objetivo General

El objetivo general de la organizacion se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3. Objetivo General de la ANT

Contribuir al desarrollo nacional, a través de la regulacién, planificacion y
control del transporte terrestre, transito y seguridad vial, mediante la
formulacion y aplicacion de leyes, normas, politicas, planes, programas y
proyectos que garanticen la satisfaccion de los usuarios.

Fuente: Agencia Nacional de Transito — www.ant.gob.ec

b) Objetivos Estratégicos

Conforme al Art. 10 del Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del 17 de
agosto del 2012 RESOLUCION No. 025-DIR-2011-ANT, los objetivos

estratégicos son:

a) Desarrollar regulaciones que permitan una gestion optima y un control
eficiente del transporte terrestre, transito y seguridad vial, a fin de asegurar

el libre transito y seguridad de personas y bienes en el pais.
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b) Reducir de mortalidad ocasionada por accidentes transito en vias y
carreteras a nivel nacional a través del fortalecimiento de la seguridad vial.
c) Disefiar e implementar métodos y sistemas modernos de capacitacion y
asistencia técnica a escuelas de conduccion y conductores.

d) Implementar métodos y mecanismo Optimos e innovadores de
supervision permanente y evaluacion a conductores del transporte
terrestre.

e) Contribuir al proceso de descentralizacion, al desarrollo local y al
fortalecimiento de las Municipalidades en materia de transito, transporte
terrestre y seguridad vial a través de una transferencia 6ptima de
competencias y de la aplicacion de sistemas de control al cumplimiento de
las competencias.

f) Implementar el modelo de gestion institucional que permita el desarrollo
de los procesos de desconcentracion y descentralizacion de competencias
asignadas por ley, a fin de modernizar la administracion del sector del
transporte terrestre y seguridad vial a nivel nacional.

g) Implementar sistemas de planificacion y control administrativo del
transito, transporte terrestre y seguridad vial, a través de regulaciones
sectoriales, planes, programas y proyectos ejecutados por las distintas
direcciones de la institucion que permitan cumplir la mision de la ANT.

h) Impulsar el desarrollo del transporte terrestre, transito y seguridad vial,
asi como su mejoramiento continuo, mediante la suscripcién y aplicacion
de convenios con entidades nacionales e internacionales. (Registro Oficial
Edicion Especial N° 323, 2012)

1.1.3.4. Valores
Se consideran a los valores como una serie de normas que orientan la

adecuada gestion de la ANT, para que la misma alcance el reconocimiento de

sus clientes. Los valores de la Agencia se pueden observar en la Figura 1.
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Figura 1. Valores de la Agencia Nacional de Transito

Fuente: Agencia Nacional de Transito

Los valores de la ANT segun el registro oficial edicion especial no. 323 del
17 de agosto del 2012 Resolucion No. 025-DIR-2011-ANT estatuto organico
de gestion organizacional por procesos de la ANT el director ejecutivo de la
agencia nacional de regulacién del transporte terrestre, transito y seguridad

vial, son:

Articulo 8.- Valores Institucionales

a) Honestidad.- Es la actuacion de los servidores publicos en forma
transparente y responsable en el desempefio de nuestras funciones. Este
valor se refiere a las cualidades del recurso humano que labora en la ANT.
b) Trabajo en equipo.- Es la capacidad de un grupo de servidores publicos
gue unimos esfuerzos en una direccion/coordinacién/area para el logro de
los objetivos de la ANT.

c) Calidad del Servicio.- Brindar el servicio por parte de los servidores
publicos de manera que satisfaga los requerimientos y supere las

expectativas de clientes externos e internos.
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d) Pro actividad.- Capacidad de adelantarnos a los hechos, incentivando a
los servidores a que presenten iniciativas y a realizar acciones con las
cuales contribuyamos al logro de los objetivos, metas, mision y vision de la
Institucion.

e) Mejora Continua.- Mejoramiento continuo de los procesos
institucionales.

f) Lealtad: Cumplir y hacer cumplir nuestra Mision, Visiobn y Valores
Institucionales, por encima de nuestros intereses personales.

g) Apertura: Aceptar nuevas ideas, proyectos, propuestas y enfoques, que
Nnos permitan enriqguecernos y mejoratr.

h) Compromiso: Intencionalidad positiva de cumplir y ejecutar las
competencias asignadas en el trabajo y comprometerse con la visién y
mision institucional.

i) Responsabilidad Social.- Es la accion que nos permite reflexionar,
administrar, orientar y valorar las consecuencias de cada acto, en pro del
mejoramiento laboral, social, cultural y natural, no s6lo cuando los
resultados son buenos y gratificantes, sino también cuando nos son
adversos o indeseables.

J) Eficiencia.-Utilizamos de forma adecuada los medios y recursos con los
que cuenta la Institucién, a fin de alcanzar los objetivos y metas
programadas con la optimizacion del uso de los recursos y tiempo.
(Registro Oficial Edicion Especial N° 323, 2012)

1.1.4. Organigrama

1.1.4.1. Organigrama Estructural

La figura 2 muestra la estructura administrativa de la ANT.
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Figura 2. Estructura Organica — ANT

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del 17 de agosto del 2012 RESOLUCION No. 025-DIR-2011-ANT, pag. 13.
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1.1.4.2. Estructura de las Direcciones Provinciales de Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial

DRRECTOR PROVINCIAL

UMTAD DE ASEEDRIA JURIDICA

LHDAD
ADMBISTRATIA,
FINAHEIERA

- -. — T ey
R ~ ’
( mnecero )

N raemani
[ ousmgmamg | THETOHM

e s \ y,

T e e
[ ]
I B
GESTION Y CONTROL DE LOS GESTION ¥ CONTROL DELOS
SERVICIOS DE TRANSPORTE SERVICIOS DEL TRANSITO ¥
TERRESTRE SEAURINAD VIAL

Figura 3. Estructura de las Direcciones Provinciales de Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial
Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del 17 de agosto del 2012 RESOLUCION No.

025-DIR-2011-ANT, pag. 14.

1.1.4.3. Estructura De La Oficina De Atencién Al Usuario Provincial

ATENCIGN AL USUARIO PROVIMCIAL

|
ARCHIVO Y DOCUMENTACION

CERTIFICACIONES

(=]
=
(=]

EMISION DE LICENCIAS EMISION DE MATRICULAS
EVALUACION EVALUACION PROCESAMIENTD REVISICN PROCESAMIENTD
PRACTICA TEGRICA Y MEDICA DELICENCIAS VEHICULAR DE MATRICULAS

Figura 4. Estructura de la oficina de atencién al usuario provincial
Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del 17 de agosto del 2012 RESOLUCION No.

025-DIR-2011-ANT, pég. 15.
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1.1.4.4. Estructura De La Oficina De Atencidn Al Usuario Cantonal

ATENCION AL USUARIO CANTOMAL

ARCHIVO ¥
DOCUMENTACION
| . _
EMISION DE LICENCIAS EMISION DE MATRICULAS
EVALUACION TEGRICAY FROCESAMIENTD REVISION PROCESAMIENTO
FRACTICA MEDICA DE LICENCIAS VEHICULAR DE MATRICULAS

Figura 5. Estructura de la oficina de atencion al usuario provincial
Fuente: Registro Oficial Ediciéon Especial No. 323 del 17 de agosto del 2012 RESOLUCION No.
025-DIR-2011-ANT, péag. 16.

1.1.4.5. Estructura Descriptiva

La ANT esta formada por diferentes unidades, entre las cuales se encuentran:
unidades técnicas, unidades juridicas, unidades financieras y unidades
administrativas, las mismas que se encuentran alineadas con la misién para
alcanzar el éxito de la empresa y el reconocimiento de la ciudadania por la
calidad de la atencion y servicios prestados.

Los procesos estan clasificados en:

e Gobernantes.- Responsables de la politica interna de la organizacién, de
los lineamientos y de los planes estratégicos.

e Agregados de valor.- Que son los encargados de promover productos y
servicios en beneficio de las necesidades de los clientes externos, a fin

de cumplir con la filosofia institucional.
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Habilitantes: Considerados como los procesos para brindar asesoria y

apoyo. Estdn encargados de productos y servicios secundarios.

En las tablas 4 y 5 se puede observar un resumen de las diferentes secciones
de la ANT.

Tabla 4. Resumen estructura descriptiva ANT

DIRECTORIO DE LA
AGENCIA NACIONAL
DE REGULACION Y

Misidn.- Regular y controlar la gestion de los servicios del transporte terrestre,
transito y seguridad vial, en el &mbito de su competencia, y aprobar las normas
de regulacion, homologacion y procedimientos de control técnico referente a

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

SEGURIDAD VIAL

& CONTROL DEL los medios y sistemas de transporte terrestre y transito en el ambito nacional.
E TRANSPORTE
< TERRESTRE,
Z TRANSITO Y
w SEGURIDAD VIAL
8 Mision.- Gerencia la gestion institucional
8 mediante la implementacién de procesos y
GERENCIAMIENTO procedimientos de regulacién y control,
% ESTRATEGICO DEL DIRIEI(EZ'SrgAI%CEﬁ]CI;CDE'IFIVO orientados al cumplimiento de la misién de la
O TRANSPORTE Agencia Nacional de Regulacién y Control del
8 TERRESTRE, Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
o TRANSITO Y Vial.
SEGURIDAD VIAL. DESPACHO Mision: Apoyar, coordinar y articular la gestion
SUBDIRECTOR institucional en materia de Transporte
EJECUTIVO Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
w Misién.- Coordinar la elaboracién de normativas, reglas y regulaciones
=) COORDINACION técnicas en materia d_e transporte terrestre, transito y seguridad vial, a fin de
09 GENERAL DE regular la gestion institucional. __ _
8 xo REGULACION DEL DIRECCION DE ESTUDIOS | Misién.- Elaborar y proponer estudios,
QO Y PROYECTOS DE proyectos 'y especificaciones técnicas
o0 TRANSPORTE :
o< TERRESTRE TRANSPORTE relac[onadas con eI_ transporte terrestre,
x 8 > p 4 TERRESTRE, TRANSITO Y | transito y seguridad vial en el ambito de sus
o TRANSITO Y . ) S
o SEGURIDAD VIAL.- competencias, a fin de apoyar el cumplimiento
0] SEGURIDAD VIAL D
< de los objetivos planes y proyectos
institucionales.
COORDINACION DIRECCION DE Misién.- Formular regulaciones y
GENERAL DE REGULACION DE procedimientos técnicos, relacionados con el
REGULACION DEL TRANSPORTE transporte terrestre, transito y seguridad vial en
TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y | el ambito de sus competencias, a través de la
TERRESTRE, SEGURIDAD VIAL. generacion de propuestas de regulacion e
TRANSITO Y instrumentos normativos.

COORDINACION
GENERAL DE
GESTION Y CONTROL
DEL TRANSPORTE
TERRESTRE,
TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL

Mision.- Coordinar la gestid
terrestre, trénsito y seguri

n y el control de los servicios de transporte
dad vial, mediante el establecimiento de

procedimientos y mecanismos.

DIRECCION DE CONTROL
TECNICO SECTORIAL

Mision.- Controlar técnicamente la aplicacion
de las regulaciones, estandares,
procedimientos e indicadores del transporte
terrestre, transito y seguridad vial a través de
la generacion e implementacion de
mecanismos, herramientas e instrumentos
técnicos de control en el ambito de su
competencia.

DIRECCION DE TiTULOS
HABILITANTES

Misién.- Brindar servicios de emision de titulos
habilitantes de transporte terrestre, transito y
seguridad vial.

DIRECCION DE
EVALUACION DE
PRESTACION DEL

SERVICIO DE
TRANSPORTE
TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL

Mision.- Evaluar la generacién y aplicacion de
herramientas e instrumentos técnicos de
control en la Gestion del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del 17 de agosto del 2012 RESOLUCION No.
025-DIR-2011-ANT.
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Tabla 5. Resumen estructura descriptiva ANT

Misién.- Brindar y sustentar el asesoramiento
legal o juridico en las etapas de la contratacion

DIRECCION DE publica, derecho administrativo, procesal y otros,
ASESORIA orientados a garantizar la seguridad juridica de la
JURIDICA gestién institucional; y, emitir criterios juridicos
internos sobre la legalidad de los actos, contratos
y normas que se generen.
Misién.- Realizar el control posterior a las
operaciones administrativas y financieras, y el
. asesoramiento concurrente a la Agencia Nacional
DIRECCION DE de Regulacién del Transporte Terrestre, Transito
AUDITORIA . ’ ) ;
y Seguridad Vial, de conformidad a lo dispuesto a
INTERNA P )
(%) la ley de Contraloria, a fin de asegurar la
|"'_J utilizacion eficiente y eficaz de los recursos y el
§ DE ASESORIA mejoramiento de sus procesos institucionales.
= Mision.- Desarrollar e implementar estrategias,
c:ol planes, programas, proyectos, investigacionesy el
% DIRECCION DE sistema |nst|tu0|ona! _de plan!flcacu_)n del
- transporte terrestre, transito y seguridad vial, en el
[} PLANIFICACION . ) .
o) area de su competencia que contribuyan al
& fortalecimiento de la gestién institucional y del
(@) sistema integrado de informacién del sector.
8 Misién.- Difundir promocionar y posicionar la
o ) imagen institucional, coadyuvando al
DIRECCION DE conocimiento de la ciudadania y en la cultura de
COMUNICACION la organizacién, de los planes y programas de
SOCIAL competencia de la Agencia Nacional de
Regulacion y Control de Transito y
Seguridad Vial.
DIRECCION Misién.- Gestionar los recursos administrativo y
ADMINISTRATIVA'Y | financieros a fin de cumplir los objetivos y metas
PROCESOS FINANCIERA institucionales.
HABILITANTES DE ) Misién.- Gestionar e implementar las normas y
APOYO DIRECCION DE procedimientos  precontractuales para la
CONTRATACION contratacion publica institucional de conformidad
a las leyes y reglamentos vigentes.
Mision.-  Administrar los subsistemas e
DIRECCION DE implementar estrateg_las _de aprov_echamlento_del
P Talento Humano Institucional, a fin de garantizar
ADMINISTRACION . -
(%) su desarrollo articulado a la generacion de
w DEL TALENTO - L
= productos, servicios, objetivos y metas de la
= HUMANO A : ) L
2 gencia Nacional de Regulacién y Control del
= Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
n__u' ] Misién.- Desarrollar y mantener el Software,
< DE ASESORIA DIRECCION DE Hardware y la conectividad Institucional, asi como
ﬁ TECNOLOGIAS DE establecer procedimientos de custodia de la Base
o INFORMACION Y de Datos y Sistemas de Informacion de la Agencia
@ COMUNICACIONES | Nacional de Regulacion y Control de Transporte
(@) Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
8 ) Misién.- Administrar de forma adecuada y
o DIRECCION DE oportuna la gestibn de la documentacion,
SECRETARIA certificacion, emision de resoluciones y archivo de
GENERAL la Institucién, a fin de mantener un sistema de
informacion eficiente para la toma de decisiones.
" DIRECCION Mision.- Ejecutar y controlar las actividades
ﬂ > En: DIRECCIONES PROVINCIAL DEL inherentes a las opergciqnes y ser\_/icios Qe
<Q( 8 < PROVINCIALES - TRANSPORTE transporte terrestre, transito y segurldaq vial
g7 |0_i PROCESOS TERRESTRE, conformz_e las pohnca;, estrategias y lineamientos
> EJ 5 GOBERNANTES TRANSITO Y establecidos por el nivel central
S
o SEGURIDAD VIAL
0 Misién.- Colaborar con el Consejo Nacional de Competencias en el Proceso
8 L DIRECCION DE de Transferencia de Competencias del Transporte Terrestre, Transito y
7Nz Seguridad Vial a los Gobiernos Auténomos Descentralizados
L g TRANSFERENCIA 9 .
Sw DE
x & COMPETENCIAS
o

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del 17 de agosto del 2012 RESOLUCION No.

025-DIR-2011-ANT.
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Debido a que el proyecto se trata de un plan comunicacional se considera
conveniente detallar las atribuciones y responsabilidades de la direccion de

comunicacion social de la ANT, las cuales se presentan a continuacion:

1. Planificar, ejecutar y supervisar la difusion de las actividades de
comunicacion de la ANT y coordinar las acciones correspondientes con
los organismos del sector;

2. Disefar estrategias que contribuyan a fortalecer laimagen de la ANT, ante
la opinién publica;

3. Informar y difundir las actividades internas y externas de la Agencia
Nacional de Regulacién y Control del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial,

4. Mantener informadas a las autoridades y unidades de la ANT, sobre
publicaciones que realicen los medios de comunicacidon social,
relacionadas con las actividades de la Institucion;

5. Realizar la actualizacion, mantenimiento del contenido y programacion de
la pagina web institucional,

6. Coordinar con las unidades centrales y desconcentradas de la ANT, la
actualizacion de la informacién a publicarse en la pagina web;

7. Recibir y atender las denuncias, sugerencias, quejas, reclamos o
felicitaciones que deseen realizar los ciudadanos;

8. Monitorear la satisfaccion de los usuarios respecto de los productos y
servicios generados por la Institucion;

9. Elaborar estadisticas de la satisfaccion de los ciudadanos de los
productos y servicios recibidos;

10. Elaborar informes mensuales para la toma oportuna de decisiones sobre
la atencion al usuario y la calidad de los productos y servicios ofrecidos
por la Institucion;

11. Auspiciar programas, proyectos, actividades y publicaciones objeto de su
competencia,

12.Comunicar oportunamente al interior de la Institucién la gestion que
realizan las autoridades;

13.Preparar boletines de prensa, articulos especiales, avisos, tripticos,

folletos, memorias y afiches;
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14.Supervisar la elaboracion del material impreso, audio, video, multimedia,
hemeroteca e informativo diario;

15.Disponer las actividades de recopilacion y analisis de la opinion externa
sobre la gestion de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,

16.Informar sobre foros, talleres y seminarios que contribuyan al
fortalecimiento de la imagen interna y externa de la Agencia Nacional de
Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,

17.Establecer directrices para la elaboracion de los Planes Operativo Anual
y de Contrataciones de la unidad; vy,

18.Presentar planes e informes de cumplimiento de objetivos, metas y
resultados de la unidad. (Registro Oficial Edicion Especial N° 323, 2012)

1.1.4.6. Mapa de procesos
En la Figura 6 se puede apreciar el mapa de procesos de acuerdo a las diferentes

direcciones de la ANT en el cual se aprecian las Gestiones correspondientes a

cada nivel.

44 CLIENTE EXTERNO |4_
—*'l PERSOMAS NATURALES ¥ JURIDICAS, CIUDADANDS, ENTIDADES DEL GOBIERNG CENTRAL Y GADS ’4*
PROCESOS AGREGADORES DE VALOR |
PROCESOR GESTION DE COORDINACION GENERAL DE REGULACION DEL GESTION DE COORDINACKON GENERAL CONTROL DEL TRANSPORTE TERRESTRE
TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL TRANSITO ¥ SEGURIDAD VIAL
GOBERNANTES
DIRECTORIO DE LA ANT GESTION DE ESTUDIOS ¥ GESTION DE REGULACION DEL GESTION DE GESTION DE GESTION DE EVALUACION DE
PROYECTOS DEL TRANSPORTE TRANSPORTE TERRESTRE, CONTROL TiruLos PRESTACION DEL SERVICIOS DE
CARECCIONAMIENTO TERRESTRE, TRANSITO ¥ TRAMSITO Y SEGURIDAD VIAL TECHICO HABILITANTES TRANSPORTE TERRESTRE,
SEGURIDAD VIAL SECTORIAL TRANSITO ¥ SEGURIDAD VIAL
ESTRATEGICO DEL
TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO ¥ SEGURIDAD VIAL PROCESOS DESCONCENTRADOS

GERENCIAMIENTO DEL TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL PROVINCIAL

BIRECTOR EIECUTIVO: DIRECCIOMES PROVINCIALES
Carchi, Imbabura, Cotopaxi, Galdpagos, Tungurahua, Chimborazo, Pichincha, Santo Domingo de los
Tsachilas, Sucumbios, Manabi, Guayas, Bolivar, 5anta Elena, Los Rios. Esmeraldas, Pastaza, Napo,
SUBDIRECTOR : & i . .
= Morona Santiago, Azuay, Cafar, El Oro, Loja, Zamora Chinchipe, Orellana.
EJECUTIVD
PROCESOS HABILITANTES
» -
ASESORIA APOYOD
«  Gestion de Asesoria Juridica * Gestidn Administrativa y Financiera
«  Gestion de Planificacién *  Gestidn de Contratacién
*»  Gestitn de Auditoria Interna # Gestidn de Administracidn del Talento Humano
- Gestidn de Comunicacidn Social # Gestidn de Tecnologias de |a Informacion y Comunicaciones
& Gestidn de Secretaria General

Figura 6. Mapa de procesos - ANT
Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del 17 de agosto del 2012 RESOLUCION No.
025-DIR-2011-ANT, péag. 11.
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1.1.5. Cartera de Servicios

En virtud de que el plan comunicacional buscara brindar apoyo a la institucion
para mejorar el intercambio de informacién y asi llegar de una manera mas
Optima a los usuarios de la provincia, se consideran los productos y servicios de

las oficinas de atencion al usuario provincial y cantonal.

Tabla 6. Servicios que ofrece la ANT en su matriz, agencias de atencién al usuario y unidades

administrativas provinciales

@ Nuevas.
L @ Duplicadas por pérdida o robo.
Emision de -
licencias para @ Renovaciones.
profesionales y no | g Homologaciones de acuerdo a convenios internacionales.
profesionales. — - —
@ Emision de permisos de aprendizaje.
@ Emision de permisos para menores - adultos.
@ Nuevos.
o @ Duplicados por pérdida o robo.
Emision de P porp
matriculas para |9 Transferencia de dominio.
v_eh_lculos_de @ Cambio de servicio.
servicio particular,
publico, comercial, | @ Cambio de caracteristicas, componentes.
cueg;?ap:;(l)pla, @ Renovaciones.
diplométi’co @ Provenientes de remates, prescripciones adquisitivas, donaciones, menaje de
casa, importacién directa, adjudicaciones, rifas.
Internacion temporal, nacionalizacion.
Poseer unidades en servicio publico.
Matricula.
Emision de : .
Licencia.

certificaciones.

Propiedad e historial vehicular.

Prohibiciones o restricciones de comercializacién.

Certificado de habilitacion.

Certificado de idoneidad.

Permiso originario y complementario de prestacion de servicios.

Registro de unidades vehiculares y

(SERCERCERCERCERCERCE RO RO RSN

Emisién de titulos unidades de carga para comparfiias extranjeras.

habilitantes de @ Emisién y renovacion del permiso especial de origen para transporte
transporte internacional por cuenta propia de mercaderia por carretera.

internacional de | g Renovacion, incremento, deshabilitacion de este permiso.

cargay pasajeros — — - —— — —
p%r gaeretejra @ Emision y renovacion del permiso originario de prestacion de servicio de
' transporte de pasajeros.

@ Habilitacion de flota vehicular para transporte de pasajeros.

@ Registro de vehiculos para transporte de mercancias.

@ Permiso de transporte de pasajeros en circuito cerrado.

@ Desvinculacion de flota vehicular de mercancias y pasajeros.
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Tabla 7. Servicios que ofrece la ANT en su matriz, agencias de atencién al usuario y unidades

administrativas provinciales

@ Contrato de operacion.

Emisién de titulos

@ Permisos de operacion.

habilitantes de
transporte nacional

@ Autorizacién de operacion por cuenta propia

de servicio

@ Incrementos de cupo.

publico, comercial,
cuenta propia.

@ Concesion de rutas y frecuencias.

@ Otorgamiento de salvoconductos a vehiculos de servicio pablico para realizar
viajes fuera de su campo de operacion

@ Cambio de socio
@ Cambio de socio y vehiculo
@ Deshabilitaciones

Transporte @ Habilitaciones

Interprovincial y de - -
Carga Pesada |9 Cambio de vehiculo
@ Cambio de socio con cupo pendiente
@ Deshabilitacion de socio
@ Renovacion de permisos de operacion
@ Incremento de Cupos
Transporte Carga @ Concesion de Permisos de Operacion
Pesada

@ Constitucion Juridica
@ Cambio de socio vehiculo ( siempre y cuando el vehiculo este a nombre de la
operadora)

Transporte @ Cambio de vehiculo

Turistico @ Deshabilitaciones

@ Renovaciones de permisos de operacion (siempre y cuando los vehiculos
estén a nombre de la operadora)

Transporte

Mototaxis y @ Constituciones juridicas y alcances ( hasta el 28 de febrero)

Tricimotos

Transporte @ Vinculacion y desvinculacién de la flota vehicular

Internacional

@ Habilitacion de las unidades de carga internacional

Transporte por Cuenta Propia

Plan RENOVA

Taxis Ejecutivos

Devolucién aterceros por pagos excesivos

@ Informes juridicos de vehiculo de remate

Para tramites de
matriculacion

@ Certificaciones de: Matriculas, licencias, poseer vehiculo, gravamen e historial
vehicular

Para los diferentes

@ Ingreso de documentacion recibida por correo electrénico a nivel nacional

departamentos

@ Recepcion de oficios, solicitudes, quejas, reclamos, referencias e informacion
de estado de tramites.

Homologacion de lic

encias internacionales de Espafia

@ Informaciéon de tramites

Central Telefénica

@ Informacion de procedimientos y requerimientos para todo tipo de tramite.

Fuente: Agencia Nacional de Transito - http://www.ant.gob.ec/index.php/descargable/file/15-

servicios-que-ofrece-la-ant
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Al tratarse de un proyecto relacionada con el area de comunicacion es necesario
conocer los productos y servicios de la direccion de comunicacion social de la

ANT, los cuales se detallan a continuacion:

1. Programa de comunicacion de la ANT.

2. Archivo diagramado y monitoreo diario de prensa de la Agencia Nacional
de Regulacién y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, en formato in design, con imagenes de prensa escrita.

3. Boletines de prensa, fotos, videos, audio, multimedia, afiches y correo
electronico.

4. Dipticos, Tripticos o volantes sobre eventos puntuales.

Publicaciones internas y externas y su distribucion.

6. Archivo monitoreo diario de prensa de la Agencia Nacional de Regulacion
y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, en formato
in design, con textos e imagenes de paginas web.

7. Correo electronico que contiene el archivo PDF de noticas relacionadas
al transporte terrestre, transito y seguridad vial, para revision de todos los
servidores de la Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

8. Piezas comunicacionales realizadas y emitidas, a partir de la informacion
preparada por las unidades de la Agencia Nacional de Regulacion y
Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y la maxima
autoridad, motivadas por efecto del archivo PDF.

9. Contestaciones entregadas a inquietudes de los servidores, motivadas
por efecto del archivo PDF.

10. Archivo MPG, que contiene informe diario de noticieros, puesto en la red
interna de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

11.Piezas comunicacionales realizadas y emitidas, a partir de la informacion
preparada por las unidades de la Agencia Nacional de Regulacién y
Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y la maxima

autoridad, motivadas por efecto del archivo MPG de video; vy,
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12.Contestaciones entregadas a inquietudes de los servidores, motivadas

por efecto del archivo MPG de video. (Registro Oficial Edicion Especial N°
323, 2012)

La cartera de servicios que se brindan en la ANT Agencia Azogues, por puesto

de trabajo se enumera a continuacion:

Direccién Provincial

Director Provincial: Dirigencia administrativa de la ANT provincial
Secretaria: Recepcion de documentos de la Direccion Provincial. Emision
de respuestas por escrito a las diferentes solicitudes.

Analista de contabilidad: Acciones directas de la contabilidad de la
provincia. Manejo de bienes inmuebles de larga y corta duracion.
Abogado Provincial: Actas de juzgamiento y todo referente al tema
juridico

Técnico en Archivo: Manejo y Administracion de la Gestién documental
fisica de la Direccion Provincial. Manejo del CAD.

Asistente de Soporte Técnico Provincial: Manejo de Hardware y
Software de la Provincia.

Técnico de Servicio Ciudadano: Entrega y Recepcién de los diferentes

tramites de los usuarios en la Direccidon Provincial.

Departamento Técnico

Analista de Gestion y Control de Transporte Terrestre:
Salvoconductos, Incrementos de Cupo, Habilitaciones/ Des
habilitaciones, Concesion y Renovacion de Permisos de operacion y
contratos de Operacion, Estudios técnicos referentes al transporte en la
provincia competencia de ANT.

Analista de Gestiéon de Control de los Servicios de Transito y
seguridad Vial: Seguimiento y control de a escuelas de conduccion
profesionales y no profesionales, Planificacion de operativos de seguridad

en las vias de la provincia.
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Oficina de atencion al usuario (OAU) Azogues

- Jefe de Agencia: Manejo y Control de la OAU.

- Técnico de Archivo: Manejo y Administracion de Documental de la OAU

- Técnico de Atencidén al Usuario: Atencion y actualizacién de datos de
los usuarios

- Examinador: Examinador de la pruebas psicotécnicas.

- Técnico en Emision de Licencias: Manejo del proceso de emision de
licencias profesionales y no profesionales.

- Analista de Recaudaciéon Provincial: Manejo de la recaudacion de la
OAU.

- Médico: Examinador Visual.

1.2. Analisis del Macroentorno

El Macroentorno estd compuesto de diferentes fuerzas sociales mas grandes
que afectan a todo el microentorno, las mismas que ofrecen oportunidades y

desafios para la empresas (Kotler & Armstrong, 2007).

Para realizar un analisis del macroentorno se realiza un analisis P.E.S.T., el cual
permite identificar y evaluar la influencia que ejercien ciertos factores del entorno
externo de la empresa y que podrian ocaionar un efecto positivo o negativo en
su accionar. El P.E.S.T. est& definido por cuatro factores importantes que son:
politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos, lo cuales se analizaran a

continuacion:

1.2.1. Entorno Politico-Legal

Para analizar los factores del entorno politico-legal es importante sefialar que

segun Kotler y Keller (2012):
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“El entorno politico y legal consiste en leyes, oficinas gubernamentales y

grupos de presion que influyen y limitan tanto a las organizaciones como a los

particulares. En ocasiones la legislacion también genera nuevas

oportunidades para las empresas” (Kotler & Keller, 2012).

Algunas consideraciones politico econémicas se muestran a continuacion:

Mediante Suplemento del Registro Oficial No. 415 de 29 de marzo del
2011, el Pleno de la Asamblea Nacional Constituyente, expide la Ley
Organica Reformatoria a la Ley Organica de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial, con la que se crea la Agencia Nacional de
Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,
a fin de que esta subrogue los derechos, obligaciones, patrimonio, bienes
y personal de la Comision Nacional de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, que por efecto de las reformas cesé en su vida juridica.
El articulo 16 de la Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial; establece que la Agencia Nacional de Regulacion y
Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, es el ente
encargado de la regulacion, planificacidén y control del transporte terrestre,
transito y seguridad vial en el territorio nacional, dentro del ambito de sus
competencias, con sujecion a las politicas emanadas del Ministerio del
Sector; asi como del control del transito en las vias de la red estatal-
troncales nacionales, en coordinacién con los GAD’S y tendra su domicilio
en el Distrito Metropolitano de Quito.
El inciso segundo del articulo 16 de la Ley Organica de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, establece que la Agencia Nacional
de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, es una entidad adscrita al Ministerio de Transporte y Obras Publicas,
de derecho publico con personeria juridica, jurisdiccion nacional,
presupuesto, patrimonio y régimen administrativo y financiero propios;
El literal a) del articulo 10-1 del Estatuto del Régimen Juridico
Administrativo de la Funcién Ejecutiva, dispone que la Funcién Ejecutiva
tendra Agencias de Regulacién y Control, gue son organismos técnicos
que tienen por funcion la regulacion de las actividades del sector, el
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control técnico de las actividades realizadas por los agentes que operan
en ély la preparacion de informes sobre las normas que deberia observar
el respectivo organismo de control, de acuerdo con la ley, y que su ambito
de accidn es especifico a un sector determinado, adscritas a un Ministerio
Sectorial o Secretaria Nacional. (Registro Oficial Edicion Especial N° 323,
2012, pag. 1)

En el articulo 12 del Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del 17 de agosto

del 2012, se dan a conocer las politicas de la ANT las mismas que se enumeran

a continuacion:

a)

b)

d)

f)

Promover la implementacion de indicadores de gestion operativa,
administrativa y presupuestaria.

Generar mecanismos de control en materia de transporte terrestre en sus
diversas modalidades.

Controlar técnicamente el cumplimiento de regulaciones, normativas
técnicas y legales en la gestion del transporte terrestre, transito y
seguridad vial, asi como la prestacién de los servicios de transporte
terrestre en sus diversas modalidades.

Coordinar con los GAD’s, la ejecucidon de programas, planes y proyectos
integrales.

Aplicar procesos y procedimientos institucionales de ejecucion
presupuestaria, en coordinacion con los 6rganos reguladores y de control.
Coordinar con los gobiernos sectoriales y locales la ejecucion de
programas y acciones para la regulacion y control de los servicios de
transporte.

En lo referente al entorno externo de la empresa se consideran las siguientes

politicas:

Segun sefala el Art. 15.- El Ministro del Sector sera el responsable de la
rectoria general del sistema nacional de transporte terrestre, transito y
seguridad vial en coordinacion con los GADs, expedira el Plan Nacional

de Movilidad y Logistica del transporte y supervisara y evaluara su
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implementacion y ejecucion (Ley Organica de Trasnporte Terrestre
Transito y Seguridad, 2016, pag. 5), en virtud de ello se han venido
desarrollado convenios interinstitucionales entre el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la ciudad de Azogues y la Agencia Nacional de

Transito con sede en esta ciudad, en el cual la ANT se compromete a:

v' Gestionar la sefializacion horizontal

v' Entrega de franjeadoras y pintura de trafico para el canton Azogues

v' Entregar una barredora, una sopladora, una franjeadora y un camién
con rampa

v Entregar vehiculos (Agencia Nacional de Transito, 2016)

Para apoyar la gestion del GAD y atender de manera mas adecuada a la

ciudadania de este canton.

La Agencia Nacional de Transito acatard y aplicara las politicas y
decisiones emitidas por el Ministerio del Sector de conformidad a sus
competencias, segun esto en el Art. 14.- El Presidente de la Republica,
de conformidad con sus atribuciones definird el Ministerio que se
encargue de la rectoria del sector del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial, y, del mismo modo, establecera sus funciones,
atribuciones y competencias. (Ley Organica de Trasnporte Terrestre
Transito y Seguridad, 2016, pag. 4)

El Consejo de Participacién Ciudadana apoya y gestiona la elaboraciéon y
aplicacion de planes y programas de transparencia y control publico, como
una forma de lidiar en contra de la corrupcion, es por este motivo que se
han implementado buzones de denuncias en diferentes instituciones
publicas como en la ANT, lo cual permite conocer la opinion del pueblo
para controlar los servicios ofrecidos por el Estado en beneficio de la

colectividad. (Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social, 2015)

La estabilidad de un partido politico en la direccion del pais, genera

continuidad en los procesos de la ANT, para alcanzar las politicas de
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estado y garantizar el cumplimiento de los objetivos de la entidad. Frente
a lo anterior se sefala que: “El Gobierno Nacional ha venido trabajando
en iniciativas enfocadas en la seguridad vial que tienen como objetivo
difundir cultura vial, lo que generd una disminucién de accidentes de
transito de 8% en 2015 aun con el incremento del parque automotor” (El
Telégrafo, 2016).

e Es importante también sefalar la participacion de los gremios de

transporte, quienes defienden sus diversos intereses.

e Otros actores importantes son los Gobiernos Auténomos
Descentralizados, quienes han asumido diferentes competencias en
materia de transporte como son la gestion y procesos relacionados con la

matriculacion vehicular asumida por los Municipios.

e La participacion de diferentes ministerios como son: los Ministerios
Coordinadores de Seguridad y de Produccién que son quienes ofrecen
lineamientos estratégicos, viabilizan proyectos y hacen seguimiento es un
factor importante para el funcionamiento de la ANT; el Ministerio de
Transporte, que actia como soporte para el cumplimiento de objetivos
estratégicos; y la Asamblea Nacional, que ejerce un respaldo Politico
relacionado con el poder Ejecutivo y Legislativo.

e El desarrollo del sector de transporte y logistica es considerado prioritario
por el Gobierno Nacional como condicién necesaria para el cambio de la
matriz productiva. Los servicios de transporte y logistica afectan de forma
transversal a muchos de los sectores de la economia y son un
componente basico para la competitividad sistémica. (Instituto de
Promocién de Exportaciones e Inversiones, S.F.)

e Se da una alineacion de los objetivos estratégicos institucionales de la
Agencia Nacional de Transito con el Plan Nacional del Buen Vivir 2013-

2017, en donde se busca mejorar la capacidad de regulacién de la ANT.

En la Tabla 8 se observa la relacion entre los objetivos estratégicos de la ANT y

los objetivos y politicas del Plan Nacional del Buen Vivir.
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Tabla 8. Alineacion de objetivos entre la ANT y el Plan Nacional del Buen Vivir.

Objetivo Estratégico

Objetivo del Plan Nacional

Politica del Plan Nacional

Institucional del Buen Vivir del Buen Vivir
Incrementar la calidad y | Objetivo 6: Consolidar la | Politica 6.6: Mejorar la
seguridad del servicio de | transformacion de la justiciay | seguridad vial
Transporte  Terrestre y | fortalecer la seguridad
Transito a nivel nacional integral, en estricto respeto a

los derechos humanos.
Incrementar la capacidad | Objetivo 1: Consolidar el | Politca 1.4: Mejorar la
regulatoria de la ANT para | Estado democratico y la | facultad reguladora y de

nacional

atender los servicios del | construccion del poder | control del Estado
Transporte Terrestre, | popular.

Transito y Seguridad Vial

Incrementar la eficacia de los | Objetivo 1: Consolidar el | Politica 1.5: Afianzar una
servicios de la ANT a nivel | Estado democratico y la | gestion pulblica inclusiva,

construccion  del  poder

oportuna, eficiente, eficaz y

popular. de excelencia
Incrementar la eficiencia | Objetivo 1: Consolidar el | Politica 1.5: Afianzar una
operacional de la ANT Estado democratico y la | gestion publica inclusiva,

construccion del poder | oportuna, eficiente, eficaz y
popular. de excelencia

Incrementar el Desarrollo del | Consolidar el Estado | Politica 1.3: Afianzar la

Talento Humano de la ANT democratico y la construccién | institucionalidad del Estado
del poder popular. democrético para el Buen

Vivir

Incrementar el uso eficiente | Objetivo 1: Consolidar el | Politica 1.2: Garantizar la

de los recursos de la ANT Estado democratico y la | prestacibn de  servicios
construccion del poder | publicos de calidad con
popular. calidez

Fuente: Agencia Nacional de Transito - file:///C:/Users/MINEDUC/Downloads/2-

alineacin_de_objetivos_estratgicos_institucionales_con_el_plan.pdf

1.2.2. Entorno Econémico

En lo referente al entorno econémico Kotler y Armstrong (2013) sefialan que:

“El entorno econdmico consiste en factores econdmicos que afectan el poder

de compra del consumidor y sus patrones de gastos... Los factores

econdémicos pueden tener un efecto dramatico en el gasto del consumidor y

su comportamiento de compra” (Kotler & Armstrong, 2013, pag. 76).
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En relacion al entorno econémico existen una serie de variables a considerar

como son:

El constante desarrollo y la innovacién permanente ocasionan un cambio
de la matriz productiva, entendida como una forma de organizacion de
diferentes procesos productivos, frente a lo cual se requiere de calidad en

los servicios ofrecidos por la ANT, en relacion con el sector del transporte.

Los actuales problemas de corrupcion por los que atraviesa el pais,

pueden afectar el crecimiento de las actividades econdémicas.

Los logros del Ecuador en vialidad, transporte y logistica han sido
reconocidos internacionalmente, pues el Foro Econémico Mundial acaba
de ubicar a Ecuador entre los tres paises de Latinoamérica con las
mejores carreteras de la regién. Se ha invertido USD 6.450 millones de
dolares entre 2007 y 2013 en la construccion y potenciacion de mas de
9.500 kilometros de infraestructura vial que, sin duda, aporta a la
produccién e impulsa al turismo. (Ministerio Coordinador de Produccién,

Empleo y Competitividad, S.F.)

El transporte constituye una rama productiva esencial para el
funcionamiento de todo sistema econdmico, ya que se trata de un servicio
indispensable para realizar multiples actividades sociales, entre las que
se cuentan los desplazamientos de personas para trabajar, estudiar,
comprar, entre otros...El desarrollo econémico y el incremento en los
ingresos de la poblacién permite un mejor acceso a medios de transporte
privado; sin embargo, esto conlleva un incremento en los flujos de tréfico,
esta es una de las principales contradicciones del transporte a nivel
mundial. El caso de Ecuador no es la excepcion, tomando en cuenta que
es el sector de mayor demanda energética con un 42% del total segun
datos del Balance Energético Nacional 2015 (Ministerio Coordinador de
Sectores Estratégicos). Por esto existe la necesidad de evaluar la
situacion energética y socioecondmica de este sector en el pais a partir

de indicadores que permitan analizar la realidad nacional y tengan
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relevancia a la hora de evidenciar las necesidades de transporte terrestre

y proponer soluciones adecuadas. (El Telégrafo, 2016)

e EIl cambio de la matriz productiva requiere de un sector de transporte

eficiente.

e En el ambiente econdmico es importante sefialar que el sector del

transporte contribuye al incremento del Producto Interno Bruto

1.2.3. Entorno Socio-Cultural

En el ambito social, la Agencia Nacional de Transito es la encargada de velar
por la seguridad vial, la cual es el resultado del conjunto de acciones
continuas, que intervienen en el comportamiento de los usuarios de la red vial
nacional y los medios relacionados al fenomeno de movilidad, tanto para
disminuir y prevenir accidentes de transito, como para mitigar las
consecuencias de éstos... En el Ecuador, la seguridad vial es considerada
como uno de los temas de mayor debate y reflexion en el &mbito de la
seguridad ciudadana, toda vez que durante los dltimos afios, el incremento
del nimero de victimas por causa de accidentes de transito, con sus
consiguientes impactos negativos sobre la sociedad, han focalizado el interés
ciudadano en una problematica, que se ha ido tornando critica y que despierta
la sensibilidad publica. (Agencia Nacional de Transito, 2014)

En relacion al entorno socio cultural se consideran las siguientes caracteristicas:
¢ Debido a la descentralizacion de varias competencias de la ANT, como es

el caso del proceso de matriculacién, se ha venido presentando un
problema con los usuarios de la empresa por el desconocimiento de
algunos servicios, lo cual afecta la imagen institucional, atribuyendo el
hecho a la falta de informacién y socializacion de los procesos por parte

de la Agencia.
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Frente a lo anterior se presenta un aspecto importante en relacion con los
usuarios, los clientes externos son cada vez mas exigentes en relacion a
la calidad de los servicios recibidos, sobre todo cuando se trata de
empresas pertenecientes al sector publico como es el caso de la ANT. La
rapidez y eficiencia en la prestacion de los servicios y entrega de los
productos son factores claves para alcanzar la satisfaccion de los

usuarios.

1.2.4. Entorno Tecnoldgico

Segun Kotler y Armstrong (2013) el entorno tecnolégico estd conformado por

“fuerzas que crean tecnologias, lo que a su vez crea oportunidades de nuevos

productos y de mercado” (pag. 79).

Como una forma de atender de manera mas adecuada y ahorrar tiempo

y recursos, la ANT continuamente esta actualizando su tecnologia.

La inversion del Estado para la ejecucion del proyecto "Transporte
Seguro" es de USD 94 millones de délares, que incluye la adquisicion de
los kits de seguridad, GPS, instalacion, plataforma tecnoldgica y la
transmision de datos por el primer afio. (Agencia Nacional de Transito,
2013)

Apoyo al desarrollo de la tecnoldgico, la innovacion y la creatividad a
través de planes y proyectos como lo es el Plan de la Economia Social de

los Conocimientos.

Inversion en capacitacion y desarrollo tecnolégico para empresas del
Estado.

La aplicacién de equipos tecnologicos para la ajecucion de las actividades
y prestacién de serivicios de las instituciones publicas es importante sobre
todo en lo relacionado al factor tiempo. Es indispendable que las

entidades estatales brinden servicios de manera rapida y eficiente.
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e Es importante sefialar tambien al comercio electronico como una forma
de promocionar los servicios y productos ofrecidos por la ANT, como una
forma de mantener una comunicacién constante con los usuarios y
clientes externos y satisfacer de maner mas adecuada sus exitencias.
Frente a esto, Kotler y Keller (2012) sefialan que: “El comercio electronico
utiliza un sitio Web para realizar transacciones o para facilitar la venta de

productos y servicios online” (pag. 438).

1.3. Anélisis del Microentorno

En relacién al analisis del Microentorno Kotler y Armstrong (2007) sefialan
gue “los actores cercanos a la compania, que afectan su capacidad para servir
a sus clientes: la compafiia misma, los proveedores, los canales de distribucion,

los mercados de clientes, los competidores y los publicos” (pag. 70).

1.3.1. Clientes externos

La calidad en el servicio ofrecido a los clientes es un valor de la ANT, el cual
busca satisfacer las exigencias de los usuarios y alcanzar las mejores
expectativas, lo cual permite a la empresa contribuir con el desarrollo del pais, al
ser una empresa publica. Los principales clientes de la ANT se pueden observar

en la figura 7.
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Figura 7. Clientes externos ANT

Las empresas con las cuales la ANT comparte responsabilidades y apoyan la

labor y cumplimiento de las actividades son:

e Asamblea Nacional

e Ministerio de Seguridad y de Productividad

e Ministerio de Transporte

e Servicio de Rentas internas (SRI)

e Gobierno Auténomo Descentralizado de la ciudad de Azogues
e Banco internacional

e Instituciones financieras como: Produbanco

e Escuela de conduccion como: Troncab

e Policia Nacional

e Gremios de transporte

1.3.2. Andlisis de la Cadena de Valor
“La cadena de valor como una herramienta para identificar varias maneras de
crear mas valor para el cliente. Segun este modelo, cada empresa es una

sintesis de actividades llevadas a cabo para disefiar, producir, comercializar,
entregar y apoyar al producto” (Kotler & Keller, 2012, pag. 34)
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Las actividades de una empresa privada generan beneficios econémicos, sin
embargo en el sector publico se producen utilidades pero de orden social, como

en el caso de la ANT dar licencias de conducir.

Las utilidades de la ANT se relacionan con dos aspectos importantes: el nivel de
satisfaccion de los clientes externos y usuario de los servicios ofrecidos gracias
a la solucion de sus requerimientos; y, el reconocimiento e imagen de la
institucién frente al mercado. Las empresas publicas como en el caso de la ANT,
deben analizar sus procesos internos, para identificar aquellos que generan
mayores beneficios para los clientes, a fin de alcanzar la eficacia y eficiencia en

Sus operaciones.

Conforme al Art. 13 del Registro Oficial Edicién Especial No. 323 del 17 de agosto
del 2012 RESOLUCION No. 025-DIR-2011-ANT, la cadena de valor para la ANT

se muestra en la figura 8.

| DIRECCIONAMIENTOESTRATEGICODE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITOY SEGURIDAD VIAL I

I GERENCIAMIENTOESTRATEGICODE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL |

: X : 3 4

Planificacion del
Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial

Regulacion del

Transporte Terrestre,

T T T T

PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

Figura 8. Cadena de Valor - ANT

Fuente: Registro Oficial Edicion Especial No. 323 del 17 de agosto del 2012 RESOLUCION No.
025-DIR-2011-ANT, péag. 11.
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En la figura 8 se puede observar como actividades primarias el Direccionamiento
Estratégico y el Gerenciamiento Estratégico de transporte terrestre, transito y
seguridad vial. Las actividades primarias de manera directa o indirectamente
permiten a la empresa mantener un contacto con los clientes al entregar sus
servicios, el funcionamiento adecuado de estas actividades va a depender de los
procesos de apoyo para alcanzar mejores resultados y son un respaldo de las

actividades principales de la organizacion publica.

1.4. Andlisis Estratégico

1.4.1. Estrategias institucionales

El articulo 11 del Registro Oficial Edicién Especial No. 323 del 17 de agosto del

2012, sefala las estrategias institucionales para la ANT.

a) Consolidar alianzas estratégicas para efectuar la transferencia de
competencias de conformidad a lo previsto en la ley.

b) Implementar y monitorear el cumplimiento del Plan Nacional de
Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial.

c) Implementar el sistema de seguimiento y control de gestion estratégica,
técnica y operativa de la institucion.

d) Implementar los procesos de Contratacion Pulblica a través de
cumplimiento de politicas internas de adquisicion.

e) Fortalecer la administracion y mejoramiento continuo de los procesos
gobernantes, agregadores de valor y habilitantes.

f) Implementar el sistema integrado del control y monitoreo del transporte
terrestre, transito y seguridad vial.

g) Cumplir con la gestion y ejecucion de los objetivos institucionales, planes
anuales y plurianuales en concordancia con los objetivos y politicas
Gubernamentales.

h) Dotar de infraestructura fisica y tecnoldgica a los GAD’s para permitir una
prestacion del servicio en condiciones adecuadas y de calidad.

i) Automatizar el registro y cobro de infracciones de transito.
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j) Implementar centros y dispositivos de monitoreo a vehiculos de transporte
terrestre publico a nivel nacional.

k) Difundir campafas de concientizacion que aportan a la seguridad vial.

I) Aplicar mecanismos de coordinacion y homologacion para el control
operativo y vigilancia del transito y transporte terrestre.

m) Implementar el sistema unificado de estadisticas en materia de transporte
terrestre, transito y seguridad vial en concordancia con las entidades
directamente relacionadas.

n) Elaborar los estudios para la determinacion y aplicacion de tarifas del
transporte publico.

0) Coordinar con dependencias y entidades gubernamentales la realizacién
de acciones de control y regulacion. (Registro Oficial Edicion Especial N°
323, 2012, pags. 6-7)

1.4.2. Mapa estratégico de la ANT

En la figura 9 se puede observar el mapa estratégico de la ANT, el cual se sujeta
en cuatro pilares fundamentales que son: calidad, servicio, responsabilidad
social y ambiental, para alcanzar dos grandes desafios que la ANT se plantea

en su planificacion, que son:

e Crear una imagen de prestigio y autonomia.

e Modernizar la operacion de Transporte Terrestre en Ecuador.
Con el presente proyecto se busca actuar en relacién con el primer desafio, de

modo que la ANT — Azogues, alcance el reconocimiento gracias a un plan

comunicacion adecuado a las necesidades de la institucion.
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Mapa [Estratégico DESAFiOS

&~
,?' Modernizar la operacién
Crear una Imagen de Agencia Mackonat 9@ Transporte Terrestre
prestigio y autoridad deo Traneto en Ecuador

Objetivo 1:. Incrementar la calidad y seguridad del servicio de transporte y transito

Objetivo 2:. Incrementar la capacidad regulatona de la ANT para atender los servicios de TTTSV
Objetivo 3:.Incrementar la eficacia de los semvicios de la ANT

- Rg;poni‘bmd‘d
calidad y $¢Viclo w Social y ambiental

CAPACIDADES EJECUCIONALES

Objetivo 4 : Incrementar la Objetivo §: Incrementar el Objetivo 6: Incrementar el
eficiencia operacional desarrolo del talento humano  USO eficiente delos recursos

VALORES: Honestidad, trabajo en equipo, pro-actividad, lealtad, apertura y COMpromiso

EJES DE ACCION: 1) Gestion Estratégica 2) Regulacion y Control  3) Talento Humano
4) Tecnologia S) Infraestructura 6) Imagen Institucional

Figura 9. Mapa Estratégico — ANT
Fuente: Agencia Nacional de Transito. (2014). Plan Estratégico Noviembre 2013 — 2017, pég.
48.

1.4.3. Participacion de Mercado

La Agencia Nacional de Transito a través de sus Direcciones Provinciales se
encuentra en todas las 24 provincias del Ecuador, con unidades de atencion a

los clientes.

La Agencia Nacional de Transito —ANT- del Cafiar, emitié en el 2016, un
total de 13 319 licencias de conducir en sus diferentes categorias, entre
profesionales y no profesionales. En la Agencia de Azogues se han
emitido 5 319 licencias, en Cafiar se entregaron 3 058 licencias y en La
Trocal 4 942. (Agencia Nacional de Transito, 2016)

El Estado implementé la Agencia Nacional de Transito sucursal Azogues con el
objetivo fundamental de contribuir al desarrollo zonal, a través de la regulacion,
planificacion y control del transporte terrestre, transito y seguridad vial, mediante
la formulacion y aplicacion de leyes, normas, politicas, planes, programas y
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proyectos que garanticen la satisfaccion de los usuarios; pero se han identificado
diferentes problematicas e inconvenientes respecto al desconocimiento que
tienen usuarios frente a los diferentes servicios que brinda la institucion en la

ciudad de Azogues.

Una fortaleza de la ANT Agencia Azogues es que cuenta con un edificio
adecuado para la atencion a los clientes, mismo que se puede apreciar en la
Figura 10. También cuenta con personal capacitado y con experiencia en los

procesos relacionados con la institucion y atencion a los clientes.
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Figura 10. Imagen externa Agencia Nacional de Transito Agencia Azogues.

La ANT se comunica con sus usuarios a través de radio y television pero a través
de la gestién de relaciones publicas como estrategia de marketing. Debido a la
falta de presupuesto se realiza a través de boletines de prensa. Unicamente
dentro de la agencia se ubican pantallas con videos promocionales sobre los
servicios ofrecidos para informacion de los clientes que visitan las instalaciones

de la empresa.

No se cuenta con una pagina web de la agencia cantonal para informar de

manera descentralizada a los usuarios de este sector del pais.

Entre los servicios que son menos reconocidos por los clientes estan:

43



e Los procesos para habilitar los vehiculos

e Concesiones a los carros para las operaciones

Un aspecto importante es que un alto porcentaje de usuarios desconocen que
las competencias de matriculacion y revision vehicular fueron trasferidas al
Municipio de la ciudad de Azogues, hecho que provoca malestar en los clientes,

a pesar de que via prensa escrita se ha dado a conocer estos cambios.

1.4.4. Andlisis F.O.D.A.

En lo relacionado con el analisis F.O.D.A., Kotler y Keller (2012) expresan
que el andlisis y valoracion de las diferentes fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas relacionadas con una empresa reciben el nombre de
andlisis FODA, el cual permite evaluar el entorno tanto interno como externo.

1.4.4.1. Factores internos

En la Tabla 9 se pueden observar las principales fortalezas y debilidades de la
ANT.

Tabla 9. Factores internos ANT

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Edificio propio.

Ambiente de trabajo adecuado.

Personal capacitado para realizar las
actividades.

Adecuado control y seguimiento de los
procesos

Existe la capacidad de la empresa para la
generacion de recursos propios a través
de procesos de recaudacion.

Falta de comunicacién con los clientes
internos y externos de la empresa.

Falta de un control de la calidad de los
servicios ofrecidos.

Falta de talleres de capacitaciéon tanto
para los clientes internos como externos.
Fallas en el sistema causan retraso en las
operaciones y atencién a los usuarios.
No existen registros de estudios sobre el
impacto de campafas publicitarias.

1.4.4.2. Factores externos

Fuente: Agencia Nacional de Transito. (2014). Plan Estratégico Noviembre 2013 — 2017, pag.
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En la Tabla 10 se pueden observar las principales oportunidades y amenazas

relacionadas con la ANT.

Tabla 10. Factores externos de la ANT

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Alineacién de objetivos y normas de la
ANT con la Comision de Transito del
Ecuador (CTE), mismo que actlia como
colaborador.

Ministerios coordinadores
lineamientos  estratégicos,
proyectos y hacen seguimiento.
Soporte del MTOP para el cumplimiento
de objetivos estratégicos.

Expectativas y exigencias de los clientes
tanto internos como externos.

Apoyo del Poder Ejecutivo y Legislativo al
ser una empresa publica.

Plan Nacional de Buen Vivir 2013- 2017
exige la mejora de la capacidad
regulatoria de todas las entidades de
regulacion y control.

Presidente Actual de la misma linea del
gobierno anterior.

Respaldo y apoyo del GAD de la ciudad
al asumir competencias de transporte.
Desarrollo de la tecnologia para atencion
a los usuarios y agilitar los procesos.

Uso de internet y redes sociales como
canales de comunicacién permanente
con los usuarios.

Apoyo de diversos
comunicacion.
Desarrollo de alianzas estratégicas.

ofrecen
viabilizan

medios de

Imagen negativa histérica de ANT.

Falta de conocimiento de la poblacion de
los servicios actuales prestados por la
ANT, sobre todo por la distribucién de
algunas competencias a otros
organismos.

Defensa de intereses por parte de las
agrupaciones de los transportistas.

Falta de presupuesto para actividades
sobre todo de comunicacion social.

Fuente: Agencia Nacional de Transito. (2014).

30.

1.5.

Conclusiones del capitulo

Plan Estratégico Noviembre 2013 — 2017, pag.

Entre las conclusiones a las que se ha llegado con el desarrollo del capitulo se

mencionan las siguientes:
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e La Agencia Nacional de Transito se basa en principios y valores que
respaldan su accionar, la institucion busca brindar servicios de calidad y
cumplir con las exigencias de los usuarios.

e El sector del transporte apoya al crecimiento del PIB, siendo importante el
accionar de la ANT en cuanto a hacer cumplir las leyes de transporte
terrestre.

e Cuenta con instalaciones adecuadas para desarrollar sus actividades.

e No existe evidencia de la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de
Azogues sobre la calidad del servicio recibido o sobre el conocimiento de
las diferentes funciones o productos que ofrece la institucion.

e Falta de comunicacién de transferencia de competencias sobre todo en lo
relacionado a procesos de matriculacion.

e Falta de presupuesto para promocionar los servicios de la ANT.

Segun lo antes mencionado se considera importante aplicar un plan de
comunicaciéon que permita informar a la ciudadania sobre cambios generados en
la ANT debido a la transferencia de competencias a los GAD’s, lo cual va a
ofrecer oportunidades para ganar reconocimiento en el mercado de la ciudad a
mas del prestigio de la institucion.
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CAPITULO Il
INVESTIGACION DE MERCADOS

2.1. Introduccion

La investigacion de mercados consiste en identificar, organizar y analizar la
informacion recolectada y que sirve para tomar decisiones y aportar con
soluciones efectivas como una forma de aprovechar las oportunidades presentes
en el mercado (Malhotra N. , 2008).

2.2. Objetivos
2.2.1. Objetivo General

Identificar el nivel de conocimiento que tiene la poblacién de la ciudad de
Azogues sobre los servicios que presta la Agencia Nacional de Transito a la

comunidad.

2.2.2. Objetivos Especificos

¢ Identificar el perfil de los clientes de la ANT.

e Determinar el nivel de satisfaccion de comunidad con los servicios
recibidos.

¢ l|dentificar los medios de comunicacién mas adecuados.

e Reconocer el nivel de conocimiento de la poblacién sobre la distribucion

de competencias a otras instituciones.

2.3. Disefio de la Investigacion
2.3.1. Tipo de Investigacién

Para Kotler y Armstrong (2013), la investigacién descriptiva consiste en
investigar a los mercados para analizar de una manera mas detallada los
problemas de marketing enfrentados por las empresas como por ejemplo las

actitudes de los clientes actuales y potenciales. Después de una investigacion
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exploratoria relacionada con el entorno de la empresa, se realiza la investigacion
descriptiva con el objetivo de conocer mas profundamente al mercado y a los
clientes. La investigacion descriptiva, utiliza diferentes técnicas para reunir
informacion, entre las cuales estan: la observacion, las entrevistas y las

encuestas.

También se utilizaran para el estudio fuentes primarias y secundarias de
obtencién de datos. Para Baca (2010), los datos de las fuentes primarias
provienen del consumidor del producto o servicio que se ofrece, y se relnen
mediante un contacto directo, se puede hacer en tres formas: observacion
directa, método de experimentacion y aplicacion de cuestionarios (pag. 25).
Ademas, las fuentes secundarias reldnen informacion escrita y previamente

analizada sobre un tema (Baca, 2010, pag. 17)

Ademas, se utilizara tanto una investigacion cualitativa como cuantitativa. En el
caso de la primera, permitira conocer la idea que tienen los clientes de la ANT
sobre los servicios recibidos por la empresa; y, en el caso de la segunda

ayudara a recolectar y analizar datos para establecer conclusiones.

2.4. Herramientas de investigacion

Como herramientas de investigacion se han aplicado encuestas y una entrevista.
Las encuestas son cuestionarios aplicados a un segmento especifico del
mercado con el objeto de obtener informacién a partir de una lista de preguntas
gue pueden ser abiertas o cerradas. Con las encuestas se podra partir de datos
fundamentados con la opinién de los clientes externos de la ANT para ofrecer
alternativas de solucion a los problemas presentados. La entrevista a expertos
permitira tener una vision interna de la empresa, identificando puntos fuertes y
débiles. Ademas, se han utilizado diferentes fuentes secundarias entre las cuales
estdn la pagina web oficial de la Agencia Nacional de Transito, textos,

publicaciones de periddicos locales, etc.
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2.5. Investigaciéon Cualitativa
2.5.1. Entrevista a expertos

Segun Hair, Bush, & Ortinau (2010) la entrevista a expertos hace referencia a
una técnica de investigacion de forma personal con el objetivo de reunir
opiniones de personas que conocen sobre el problema que se esta investigando.
Para reunir informacion sobre la ANT se han llevado a cabo tres entrevistas

aplicadas a:

¢ Ing. Carlos Wilches — Comunicador Zonal
e Sra. Carmita Santacruz — Archivo

e Sr. Oscar Irma — Guardia y encargado de atencion al usuario

Las entrevistas permitiran conocer mas sobre la situacién interna de la empresa

e identificar aspectos que podrian ser mejorados en beneficio de la institucién.

2.5.1.1. Formato de entrevista

A continuacién se muestra el formato de la entrevista aplicada al comunicador
zonal de la ANT.

Escuela
Administracion
de Empresas

= @ <

ENTREVISTA A EXPERTOS

Entrevistado:
Cargo:
Entrevistador:
Fecha:

1. ¢,Cémo calificaria la comunicacién de la ANT con sus clientes externos?

2. ¢, Qué formas de comunicacidn externa esta aplicando actualmente la ANT?

3. ¢Existe un presupuesto que asigne recursos para disefio y aplicacién de proyectos
de comunicacion externa?

4. ;Qué aspectos cree usted deberian ser considerados como un problema en la forma
de comunicacidén aplicada en la actualidad?
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5. ¢ Qué servicios de la ANT considera usted, deberian ser comunicados?

6. ¢ Qué beneficio tiene la exposicion de los servicios ofrecidos por la ANT en la pagina
web?

7. ¢Cudl ha sido la tendencia de uso de la pagina web?

8. ¢Qué tipo de informacion solicitan con mas frecuencia los clientes al visitar las
instalaciones de la ANT?

9. ¢Quién es la persona encargada de brindar informacién sobre los servicios ofrecidos
por la ANT o responder inquietudes de los clientes? ¢Cémo se realiza este proceso?

10. ¢/ Qué medio de comunicacién considera adecuado para promocionar los servicios
de la ANT?

En el Anexo 1, 2 y 3, se observan las tres entrevistas llenas con datos

proporcionados por las tres personas entrevistadas y que laboran en la ANT.

2.5.1.2. Andlisis de informacién del cuestionario de la entrevista a

expertos

De la aplicacion de la entrevista al Ing. Wilches se obtiene los siguientes datos:

e La ANT dispone de un edificio para el normal funcionamiento de sus
actividades, las areas estan bien distribuidas para la atencion a los

clientes.

e Enelinterior del edificio se promocionan los servicios a través de pantallas
gue trasmiten de manera continua informacion sobre la ANT y los
servicios ofrecidos, asi como los eventos y alcances a nivel provincial y

nacional.

¢ Realizan promocién de sus servicios pero solo a través de boletines de

prensa pues no se dispone de presupuesto para publicidad.
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Tienes presencia en redes sociales pero a nivel provincial, por lo que seria
conveniente descentralizar esta forma de comunicacion, de modo que,
los clientes de cierto sector conozcan informacion precisa sobre el area

de su interés.

El mayor beneficio que brinda la pagina web de la ANT es informar a los
usuarios que acceden sobre los diferentes servicios con los que cuenta la

ANT, sin embargo, la funcionalidad de la pagina web se ve cuestionada.

Ademas, en la pagina web seria conveniente evitar que los comentarios
sean publicados con nombre para ampliar el espacio de comentarios y
sugerencias en beneficio de la entidad.

Entre los servicios de menor salida se consideran a los procesos para
habilitar a los vehiculos que han tenido problemas legales, concesiones
para vehiculos; y, se deberia socializar a la poblacién que la ANT no es el
organismo encargado de tramitar las matriculas de los vehiculos, pues

esta competencia ha sido transferida al GAD Municipal.

Los servicios mas solicitados por los clientes son: duplicados de la

licencias, licencias por primera vez, renovacion de la licencia.

El segmento es muy importante al momento de promocionar los servicios
por internet, pues las personas menores de 40 afios acceden mas a la
pagina web o redes sociales en busca de informacién sobre la ANT.

Seria conveniente analizar la posibilidad de creacion de una partida
presupuestaria para el cargo de atenciéon al cliente, de modo que se

satisfaga de mejor manera las expectativas y necesidades de los clientes.

Ademas, se debe analizar la posibilidad de crear un convenio con el GAD
Municipal a fin de comunicar la asignacion de competencias de

matriculacion.
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2.5.2. Entrevista en profundidad

Este tipo de entrevista no estructurada se realiza de manera directa y de

forma personal, la cual incluye a un entrevistador que estd adecuadamente

capacitado para cuestionar sobre un tema determinado a un encuestado, con el

objetivo de descubrir diferentes creencias y sentimientos sobre un tema que se

pretende estudiar o resolver. (Malhotra N. , 2008).

2.5.2.1. Formato de entrevista en profundidad

Escuela
Administracion
de Empresas

(@

ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

Entrevistado:

Entrevistador:

Fecha:

1. ;Como calificaria el servicio que brinda el personal de la ANT a sus clientes?

2.

¢,Como calificaria la estructura y distribucion fisica de la ANT?

3. ¢,Como calificaria la predisposicion del personal de la ANT para atender sus dudas y
resolver sus necesidades?

4.

¢ Qué persona le asesoro en caso de requerir informacion sobre un tramite?

5.

¢Considera adecuado el tiempo de atencidon?

. ;A escucha de la ANT por algiin medio de comunicacion?

. (,Ha visitado la pagina web de la ANT?

8.

¢Ha utilizado la pagina web para sacar turnos para tramitar la licencia?

9.

Al visitar la pagina web se solucionaron sus interrogantes?

10. ¢Qué recomienda para mejorar el servicio de la ANT?

2.5.2.2. Analisis de informacion del cuestionario de la entrevista en

profundidad

Al entrevistar a un usuario de la ANT (Anexo 4), se puede han obtenido algunos

datos, entre los cuales:
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e Laimagen de la institucion frente al publico es adecuada.

¢ No se utiliza en su mayoria la pagina web para informacién sobre servicios
ofrecidos por la ANT.

¢ No existe una persona con el cargo de atencion al cliente, es el guardia
de seguridad el que cumple con esta funcion.

e Existe poca promocion de los servicios via medios de comunicacion, pero

esto se debe a que todo se maneja desde la matriz en Quito.

2.6. Investigacion cuantitativa
2.6.1. Target de Aplicacién

Segun el autor Philip Kotler, “El target grupo o grupo meta es el segmento de la
demanda al que estéa dirigido un bien, ya sea producto o servicio. Inicialmente,
se define a partir de criterios demograficos como edad, género y variables
socioeconémicas” (Chan, Pool, Chan, & Rosado, 2012). En el caso de la ANT el
target esta conformado por todas las personas mayores de edad, hombres o

mujeres, que posean un automovil.

2.6.1.1. Definicion de la Poblacién

La poblacién se define como todos los elementos de un universo que
comparten caracteristicas en comun y que son el centro del estudio para resolver
el problema de la investigacion (Malhotra N. , 2008). La poblacién escogida para
determinar la muestra a estudiar esta conformada por los habitantes de la ciudad
de Azogues, provincia del Cafiar, mayores de 18 afios que pueden tener un
vehiculo y podrian acceder a los servicios ofrecidos por la ANT. En la Tabla 11
se puede observar la tabla de distribucion de la poblacion de la ciudad de
Azogues por edades, se ha elegido un rango de 20 a 74 afos para calcular la

muestra.

Tabla 11. Estructura de la poblacion por edades de la ciudad de Azogues.

GRUPOS DE EDAD URBANO RURAL
De 20 a 24 afios 3.316 3.418
De 25 a 29 afios 3.021 2.402
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De 30 a 34 afios 2.356 1.884
De 35 a 39 afios 1.997 1.824
De 40 a 44 afios 1.886 1.581
De 45 a 49 afios 1.747 1.478
De 50 a 54 afios 1.495 1.367
De 55 a 59 afios 1.184 1.207
De 60 a 64 afios 982 1.212
De 65 a 69 afios 899 1.147
De 70 a 74 afios 624 1.012
TOTAL 19.507 18.532

Fuente: INEC — 2010

2.6.1.2. Céalculo de la Muestra

‘Una muestra es un segmento de la poblacion seleccionado para la
investigacion de marketing que representa a la poblacion en su conjunto”
(Kotler & Armstrong, 2013, pag. 110)

Para calcular el tamafio de la muestra, y debido a que se trata de una poblacion
de menos de 100.000 unidades muestrales, se considera la siguiente férmula:
3 z%.p.q.N

e?(N—1)+z%.p.q

n

De donde:

N = 38.039 habitantes que representan el tamafio de la poblacién de la ciudad
de Azogues, tanto del area urbana como rural

z = 95% del nivel de confianza lo que equivale a 1,96

p = 50% de probabilidad a favor

g = 50% de probabilidad en contra

e = 5% de error de estimacion

Aplicando la formula tenemos que la muestra es de 380 encuestas para ser

aplicadas a los habitantes de la ciudad de Azogues.

_ 1,962 x 0,5 x 0,5 x 38.039 _36.532,66
©0,052(38.039—1)+1,962x0,5x0,5 96,06

n = 380,31
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2.1.1.1. Perfil de Aplicacion

En la Tabla 12 se observa el perfil de aplicacion para cada tipo de investigacion

que se ha utilizado en el estudio.

Tabla 12. Perfil de aplicacion por tipo de investigacion

Tipo de Técnica a ser Numero de

Perfil . ., . .
Investigacién aplicada formas a aplicar

Habitantes de la ciudad de
Azogues, tanto del area urbana
como del area rural, con edades
comprendidas entre los 20 a los Cuantitativa Encuesta 380
74 afios de edad, con
probabilidad de que posean un
vehiculo.
Entrevista realizada al
Comunicador Zonal de la ANT
para. obteh er mformamon del Cualitativa Entrevista a
funcionamiento interno de la 1
. . expertos
empresa y para identificar
puntos clave para el estudio de
una fuente directa.

2.6.2. Cuestionario de la Encuesta

El cuestionario para la encuesta a ser aplicado a los clientes externos de la ANT

se muestra a continuacion:

Escuela

Administracion ENCUESTA

de Empresas

= @ <

El presente cuestionario es de caracter académico, se solicita responder a cada pregunta de
manera objetiva, la informacion obtenida nos permitira desarrollar una propuesta de un plan de
comunicacién externa para Agencia Nacional de Transito en la ciudad de Azogues.

Edad: | 2030 O3 3140 41-50J 5160 3

55



Género: Masculino | Femenino []

Tipo de transporte que maneja: | Publico [] Propio [ |Comercial (.|

1. ¢De la siguiente lista de servicios brindados por parte de la ANT, sefiale los servicios
alos cuales usted ha aplicado?

Tramites y emision de licencias

Tramites y emision de certificaciones

Tramites y emision de titulos habilitantes

Cambios de socios y vehiculos

Renovacion de permisos

Devolucién a terceros por pagos excesivos

Cobro de multas o penalizaciones

2. Al momento de realizar estos tramites, ¢usted tenia conocimiento sobre los
requerimientos que estos necesitan?

Si | | No |

3. ¢Ha visitado la pagina web de la institucién?

Si | | No |

4. ¢Por cuél de los siguientes motivos ha visitado la pagina web de la ANT?

Informacién general

Curiosidad

Pagar multas

Obtener un turno para tramitar la licencia

Otro. Cual?

5. ¢La pagina web de la institucién le ha brindado apoyo o a solucionado sus
preguntas?

Si No

6. ¢Qué informacidn cree usted requiere de una mayor promocién por parte de la ANT?

Servicios de la ANT

Actividades que vinculan a la ANT con la comunidad

Tramites y procesos

Instituciones vinculadas con la ANT en caso tramites o pagos

7. ¢A través de cual de los siguientes medios de comunicacién obtuvo informacion
para realizar sus tramites en la ANT de Azogues?

Radio Atencion al cliente
Television Pagina web
Redes Sociales Videos en Youtube

Volantes Asesoria informal

8. Que caracteristicas considera usted deberia mejorar la ANT de Azogues en temas
comunicacionales
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Buena atencion | Si [_] No []

Rapidez Si [] No []
Asesoramiento Ssi [] No []
Transparencia si [] No []

Azogues?

9. ¢Le gustaria recibir informacion actualizada de los servicios que ofrece la ANT en

Si

No

10. ¢Qué medio de comunicacién considera el mas 6ptimo para recibir comunicados
relacionados con la ANT en Azogues?

Radio Charlas
Televisién Pagina web
Redes Sociales Videos en Youtube
Hojas informativas Carteles

11. Marque a que institucion le compete el proceso de matriculacién vehicular

ANT

GAD Municipal

GRACIAS POR SU COLABORACION

2.6.2.1. Tabulacion de las encuestas y analisis de resultados

La tabulacion y analisis para cada pregunta de la encuesta aplicada a la muestra

seleccionada para el estudio se presenta a continuacion:

Como datos generales se tienen los que se muestran en la Tabla 13:

Tabla 13. Tabulacion datos generales de las encuestas

DATOS GENERALES

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EDAD
20-30 99 26,09
31-40 132 34,78
41-50 83 21,74
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51-60 66 17,39
GENERO

Masculino 231 60,79
Femenino 149 39,21
TIPO DE TRANSPORTE

Publico 67 17,65
Propio 201 52,94
Transporte urbano o comercial 112 29,41

En la tabla 13 se puede observar que el 35% de los encuestados se encuentran
en un rango de edad de 31 a 40 afios lo cual representa a 132 encuestados; el
26% tienen edades de 20 a 30 afios, lo cual representa a 99 de los encuestados;
el 22%, que equivale a 83 encuestados tienen edades que oscilan entre los 41 a
50 afos; y, el 17%, que representa a 66 encuestados, poseen edades
comprendidas entre los 51 a 60 afios. Se aprecia también que el 61% de los
encuestados, equivalente a 231 personas son varones, mientras que el 39%,
que representa a 149 encuestados son mujeres. En relacién al tipo de transporte
que manejan los usuarios de la ANT, se observa que el 53% realizan tramites
relacionados con un vehiculo propio o de un familiar, lo cual equivale a 201
encuestados, mientras que el 29%, son conductores o duefios de transportes
urbanos, comerciales o de servicios, porcentaje que se relaciona con 112
encuestados; finalmente el 18% estan relacionados con una actividad publica
(empresas del estado).

PREGUNTA 1: ¢De la siguiente lista de servicios brindados por parte de la

ANT, sefiale los servicios a los cuales usted ha aplicado?

Con esta pregunta se pretende conocer cual de los servicios de la ANT tiene
mayor demanda y cual requiere de una mayor promocion para dar a conocer a
la poblacion el objetivo y los tramites que se deben de llevar a cabo de manera

gue se optimicen los recursos y procesos de la ANT.

Tabla 14. Tabulacion Pregunta uno de la encuesta

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Tramites y emisién de licencias 195 51,32
Tramites y emision de certificaciones 102 26,84
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Tramites y emisién de titulos habilitantes 0 0,00

Cambios de socios y vehiculos 0 0,00
Renovacion de permisos 68 17,89
Devolucion aterceros por pagos excesivos 0 0,00
Cobro de multas o penalizaciones 15 3,95
TOTAL 380 100,00

Pregunta 1 de la encuesta

0% 4%

M Tramites y emision de licencias

W Tramites y emision de certificaciones
 Tramites y emision de titulos habilitantes
W Cambios de socios y vehiculos

M Renovacion de permisos

m Devolucidn a terceros por pagos excesivos

Cobro de multas o penalizaciones

Figura 11. Tabulacion pregunta uno de la encuesta

Segun se observa en la figura 11, el 38% de los encuestados utilizan la ANT para
servicios de tramites y emision de certificados, lo cual equivale a 145
encuestados; el 37% de los encuestados realizan tramites y emision de licencias,
porcentaje que representa a 142 encuestados; el 21% se acercan a las oficinas
de la ANT para realizar renovaciones de permisos, lo cual equivale a 78
encuestados y el 4% restante realizan tramites relacionados con el pago de
multas o penalizaciones, opcién elegida por 15 encuestados. Es importante
sefalar que durante la etapa de aplicacién de las encuestas existieron servicios
como los tramites y emision de titulos habilitantes, cambios de socios y
vehiculos, y devoluciones a terceros por pagos excesivos que no fueron elegidos

por los encuestados.

El servicio més utilizado por la poblacion encuestada hace referencia a la emision
de licencias, por lo que se podria aprovechar la pagina web de la institucién. La
ANT a pesar de contar con esta importante herramienta tecnolégica no ha

brindado un proceso de socializacion adecuado y oportuno a la comunidad, pues
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la misma no ha tenido el alcance deseado. Es importante sefialar que el mayor
porcentaje de la poblacion encuestada se encentra en edades de entre 30 a 40
afos (35% de la muestra), por lo que su nivel de conocimientos y uso de
tecnologias se puede considerar apropiado para repotenciar la pagina web de la

institucion.

PREGUNTA 2: Al momento de realizar estos tramites, ¢;usted tenia

conocimiento sobre los requerimientos que estos necesitan?

Determinar si la poblacion tenia conocimiento del proceso a seguir para cumplir
con el tramite respectivo en la ANT en caso de por ejemplo, obtener o renovar
una licencia, es importante, a fin de determinar el porcentaje de la poblaciéon que

desconoce sobre los procesos que deberia seguir o las instancias

Tabla 15. Tabulacion pregunta dos de la encuesta

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 252 66,32
No 128 33,68
TOTAL 380 100,00

Pregunta 2 de la encuesta

B Si

H No

Figura 12. Tabulacién pregunta dos de la encuesta

En la figura 12, se observa que el 66% de los encuestados, que equivale a 252

personas del total de la muestra, si tenian conocimiento sobre los requerimientos
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gue se necesitan para un tramite determinado, mientras que 128 encuestados,
es decir el 34% de la muestra no sabian el proceso a seguir, por lo que se
acercaban a pedir informacion. Segun los resultados para esta pregunta seria
importante considerar una oficina de atencion al cliente, pues en caso de duda

de los usuarios, el encargado de brindar informacion es el guardia.

Debido a que toda la muestra elegida para el estudio posee un medio de
transporte terrestre que requiera de un tramite determinado ofrecido por la ANT
y que en muchos casos es continuo, existe un alto porcentaje que ya conocen
sobre los procesos a seguir, ademas el 35% de la poblacién que se encuentra
en edades de 31 a 40 afios, ya lo han realizado previamente. Sin embargo, el
26% con edades de 20 a 30 afios, pueden ingresar por primera vez a este
segmento de mercado, por lo que identificar la manera mas adecuada para
socializar los tramites a realizarse sera un punto a considerar en el estudio, como
una forma de brindar atencién apropiada y asesoria a ese 34% de la poblacion
que desconoce los tramites o documentos requeridos para un tramite
determinado. Se considera relevante disponer de una oficina de atencién al
cliente en la misma institucion, pues este servicio lo brinda el guardia de
seguridad segun las entrevistas previas realizadas.

PREGUNTA 3: ¢Ha visitado la pagina web de la institucién?

A pesar de que la ANT cuenta con una pagina web, el objetivo de mejorar la
atencion al cliente y la rapidez de los servicios entregados no se esta cumpliendo
de manera apropiada. Se espera con esta pregunta identificar el porcentaje de

la poblacion que no ha visitado la pagina web de la institucion.

Tabla 16. Tabulacion pregunta tres de la encuesta

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 218 57,37
No 162 42,63
TOTAL 380 100,00
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Pregunta 3 de la encuesta

m Si

E No

Figura 13. Tabulacién pregunta tres de la encuesta

Como se aprecia en la figura 13, un 57% de la muestra, porcentaje que equivale
a 218 encuestados si han visitado la pagina web de la institucién, mientras que
el 43% no lo han hecho, lo cual equivale a 162 personas. Segun lo expuesto,
seria conveniente dar a conocer a los usuarios de la ANT, que la institucion
cuenta con una pagina web para consultas y algunos tramites que pueden ser
realizados en linea como una forma de reducir el tiempo y mejorar la atencion a

los clientes externos de la empresa.

El 39,13% de la poblacion se encuentra en un rango de edades de 41 a 60 afos,
lo cual puede explicar el hecho de que un 43% no ha visitado la pagina web de
la institucion. Es necesario brindar a la poblacion la informacion pertinente de la
variedad de servicios que pueden aprovechar en el internet como el caso de
sacar un turno para la licencia, con lo cual se agilitan los procesos y se mejora

la funcionalidad de la pagina web institucional.

PREGUNTA 4: ¢Por cuél de los siguientes motivos ha visitado la pagina
web de la ANT?

Con esta pregunta se pretende conocer qué alternativa propuesta motiva a la
poblacion para visitar la pagina web y poder crear estrategias que permitan en la

propuesta del plan comunicacional llegar de forma oportuna al mercado.
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Tabla 17. Tabulacién pregunta cuatro de la encuesta

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Informacién general 79 36,24
Curiosidad 12 5,50
Pagar multas 22 10,09
Obtener un turno para tramitar la licencia 105 48,17
Otro. Cual? 0 0,00
TOTAL 218 100,00

0%

Pregunta 4 de la encuesta

B Informacion general

M Curiosidad

Pagar multas

B Obtener un turno para tramitar

la licencia

m Otro. Cual?

Figura 14. Tabulacién pregunta cuatro de la encuesta

En relacién a la pregunta cuatro, se observa en la figura 14 que un 48% de los

encuestados, es decir 105 personas han visitado la pagina web de la ANT para

obtener un turno para el proceso de tramitacion de la licencia de conducir; 79

encuestados que equivalen a un 36% han visitado para obtener informacién

general sobre la Agencia; un 10%, que representa a 22 encuestados ha visitado

la pagina para tramites relacionados con multas; y un 6%, equivalente a 12

encuestados, solo han visitado la pagina web por curiosidad. Es importante dar

a conocer a los usuarios actuales y futuros de la ANT cual son los servicios que

ofrecer la pagina para agilitar ciertos tramites e incrementar el porcentaje de

visitas de la pagina web institucional.
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57,37% de los encuestados visita la pagina web de la institucién lo cual se puede
relacionar con el 60,87% de la poblacion encuestada que esta entre los 20 a 40
afnos edad, que se consideran como activos en la red. Los servicios ofrecidos
por internet son una forma de comercio electronico que permiten satisfacer las
necesidades de una parte de la poblacién que busca agilitar los procesos y tener
formas mas rapidas de ser atendidos. Por este motivo promover el uso de los
servicios ofrecidos por la ANT a través de su pagina web, permitird reducir
procesos y, como en el caso de obtener una licencia, evitar hacer largas filas y
utilizar el servicio online. Con este proyecto se pretende buscar las mejores
alternativas de llegar al mercado dando a conocer las ventajas ofrecidas por la
pagina web de la Agencia Nacional de Transito e incrementando la funcionalidad
de esta herramienta.

PREGUNTA 5: ¢La pagina web de la institucion le ha brindado apoyo o a

solucionado sus preguntas?
Con esta pregunta se pretende conocer el grado de eficiencia de la pagina web

de la ANT, a fin de disefiar estrategias que permitan posicionar a esta

herramienta online y llegar a un mayor mercado de forma apropiada.

Tabla 18. Tabulacion pregunta cinco de la encuesta

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 156 71,56
No 62 28,44
TOTAL 218 100,00
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Pregunta 5 de la encuesta

mSi

H No

Figura 15. Tabulacion pregunta cinco de la encuesta

Como se observa en la figura 15, el 72% de los encuestados, que representa a
156 personas, si han obtenido respuestas a sus interrogantes al visitar la pagina
web de la ANT, mientras que un 28% no lo ha conseguido, porcentaje que

representa a un total de 62 encuestados.

Es importante para la Agencia buscar satisfacer de la manera mas adecuada las
necesidades de sus usuarios y responder sus interrogantes, por lo que atender
al 28% de la poblacion que no ha encontrado informacién de su interés en la
pagina web institucional seria un punto de interés para el estudio. Se requiere
mantener la pagina en constante actualizacién e inclusive ampliar el alcance de
la misma brindando informaciéon més detallada sobre el accionar de la Agencia
en cada una de las provincias. Luego de analizar la pagina web se observé
también que existe informacion desactualizada y puede provocar confusién en
los usuarios, como es el caso del PLAN RENOVA, paga transporte publico que
dejo de funcionar en el 2015 pero todavia se puede encontrar informacion en la
pagina de la ANT.

PREGUNTA 6: ¢(Qué informacién cree usted requiere de una mayor

promocidn por parte de la ANT?

Promocionar los servicios brindados por una empresa es vital para atraer

clientes, y en el caso de una empresa del estado como la Agencia Nacional de
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Transito, y que ademas es la encargada de velar por la seguridad de la
poblacién, requiere de atencion prioritaria. Elegir las formas de promocion es
importante pero ante se debe identificar el servicio que requiere de mayor

atencion.

Tabla 19. Tabulacién pregunta seis de la encuesta

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Servicios de la ANT 67 17,63
Actividades que vinculan ala ANT con la comunidad 75 19,74
Tramites y procesos 142 37,37
Instituciones vinculadas con la ANT en caso tramites 96 25,26
0 pagos
TOTAL 380 100,00

Pregunta 6 de la encuesta

M Servicios de la ANT

M Actividades que vinculan a la ANT con la
comunidad

Tramites y procesos

M Instituciones vinculadas con la ANT en
caso tramites o pagos

Figura 16. Tabulacion pregunta seis de la encuesta

Para el caso de la pregunta seis de la encuesta, referente a mayor promocion de
ciertos servicios, se puede observar en la figura 16 que el 37% de la muestra, es
decir 142 de los encuestados consideran que se debe promocionar mas sobre
tramites y procesos de la ANT; 96 encuestados, es decir el 25% de la muestra,
creen que seria conveniente dar a conocer las instituciones con las cuales
trabaja la ANT para la ejecucion de ciertos tramites o pagos; 75 encuestados
equivalente al 20% eligieron mayor promocion para actividades que vinculan a
la ANT con la comunidad; y, el 18% de la muestra, es decir 67 encuestados, cree

gue los servicios ofrecidos por la ANT requieren de una mayor promocion.
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A pesar de que el 66,32% de la poblacién si tiene conocimiento de los tramites
que debe realizar para un proceso determinado relacionado con un servicio de
la ANT, la mayor parte de la muestra, el 37% han elegido que se debe brindar
una mayor promocion de los procesos y tramites. Buscar las estrategias mas
apropiadas para cada segmento es un punto importante de manera que se
alcance eficiencia en los procesos de comunicacion y eficacia de los servicios de
la ANT.

PREGUNTA 7: ¢ A través de cual de los siguientes medios de comunicacion

obtuvo informacion para realizar sus trdmites en la ANT de Azogues?

La ANT ha utilizado con anterioridad formas de llegar a sus usuarios para dar a
conocer los servicios ofrecidos. Con esta pregunta se pretende conocer cuél de
los medios ha sido el mas utilizado para acceder a informacion sobre la ANT y

cual requiere de una mayor atencion para mejorar su alcance.

Tabla 20. Tabulacion pregunta siete de la encuesta

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Radio 25 6,58
Televisién 7 1,84
Redes Sociales 56 14,74
Volantes 0 0,00
Atencion al cliente 142 37,37
Pagina web 128 33,68
Videos en Youtube 5 1,32
Asesoria informal 17 4,47
TOTAL 380 100,00

67



Pregunta 7 de la encuesta
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Figura 17. Tabulacion pregunta siete de la encuesta

Para la pregunta siete se observa en la figura 17 que el 37% de la muestra
equivalente a 142 encuestados obtuvieron informacion para sus tramites a través
atencion al cliente en la oficina de la ANT, el 34%, que representa a 128 lo
obtuvieron a través de la pagina web de la institucién; el 15%, es decir 56
personas, obtuvieron datos a través de redes sociales; el 7%, equivalente a 25
encuestados lo hicieron a través de la informes via radio; el 4%, porcentaje que
representa a 17 encuestados obtuvieron informacion a través de asesoria
informal; el 2% lo hicieron via television, en informes nacionales o locales,
porcentaje equivalente a 7 encuestados; y finalmente un 1%, es decir 5
encuestados lo hicieron a través de videos en Youtube. Estos resultados
demuestran que el servicio al cliente es muy importante para que los usuarios de
la ANT realicen sus tramites de una manera adecuada, por lo que es importante
reforzar esta area de la empresa y de ser posible considerar la opcion de crear
una seccién para atencion al cliente en lugar de que sea el guardia de seguridad

el encargado de brindar informacién a los usuarios.

El medio de informacién mas utilizado por la muestra encuestada ha sido el canal
directo, el servicio de atencion al cliente debe ser apoyado por la creacion de un
departamento que se encargue de cumplir de manera Optima el objetivo de
atender a la poblacién con calidad y calidez y sobre todo brindando informacion
oportuna y adecuada. Es importante que el guardia de seguridad de la ANT
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Azogues, cumpla con sus funciones y segun el manual de la institucion, podra
brindar informacion a los usuarios, pero se requiere de una seccion especifica
para brindar asesoria al existir un considerable 33,68% que desconocen los
procesos que deben realizar para el uso de un servicio determinado de la ANT.
Ademas, el perfil de la persona a contratar debe tener conocimientos de
computacion, de manera que se brinde asesoria sobre el uso de la pagina web,
pues se observo en las encuestas que existe un 42,63% que no ha visitado esta
herramienta informatica y existe un segmento de la poblacién, 39,13%, con
edades comprendidas entre los 41 a 60 afios que podrian requerir asesoria para

usar el internet y utilizar la pagina web de la institucion.

PREGUNTA 8: ¢Qué caracteristicas considera usted deberia mejorar la

ANT de Azogues en temas comunicacionales?

Identificar las caracteristicas de la ANT que deben ser mejoradas en beneficio
de la atencién a los usuarios, es el objetivo de la pregunta 8 del encuesta, de
modo que los valores que obtengan un mayor porcentaje de aceptacién pueden
ser promocionados para posicionar a la empresa con una imagen adecuada y

atractiva al segmento de la poblacion al cual atiende.

Tabla 21. Tabulacion pregunta ocho de la encuesta

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI NO Sl NO
Buena atencion 67 34 17,63 8,95
Rapidez 98 43 25,79 11,32
Asesoramiento 55 35 14,47 9,21
Transparencia 32 16 8,42 4,21
TOTAL 252 128 66,32 33,68
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Pregunta 8 de la encuesta
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Figura 18. Tabulacion pregunta ocho de la encuesta

De la pregunta 8 en la figura 18 se observa que 98 de los encestados consideran
gue se deberia mejorar la rapidez de los servicios brindados en la ANT, 67 de
los encuestados eligieron la opciébn de buena atencion, 55 encuestados
consideran que se deberia mejorar el asesoramiento brindado para la ejecucion

de los tramites en la ANT; y, 32 consideran que deberia mejorar la transparencia.

La rapidez es una caracteristica que debe mejorar en la agencia, el uso de los
medios electronicos como la pagina web de la institucion permitird agilitar
muchos procesos como obtener un turno para trdmites de licencias o pagar
multas, con lo cual se podra atender al 42,69% de la poblacion que no utiliza la

pagina web de la institucion.

Ademas, se requiere considerar la atencion a los usuarios como un aspecto
importante que se puede mejorar con la elaboracion de un departamento de
asesoria a los clientes externos, para este punto es importante también
considerar que un 33,68% de la poblacion no tenia conocimientos para los
trAmites necesarios y procesos a realizar en la ANT. La persona encargada de
la oficina de atencion al cliente debera considerar estos porcentajes y brindar
informacion para obtener rapidez en los procesos y mayor satisfaccion de los

usuarios.
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PREGUNTA 9: ¢Le gustaria recibir informacion actualizada de los servicios

que ofrece la ANT en Azogues?

Tabla 22. Tabulacién pregunta nueve de la encuesta

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 293 77,11
No 87 22,89
TOTAL 380 100,00

Pregunta 9 de la encuesta
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H No

Figura 19. Tabulacion pregunta nueve de la encuesta

Como se aprecia en la figura 22, el 77% de los encuestados, que representa a
293 encuestados, les gustaria recibir informacion de la ANT, mientras que el 23%

no.

Para esta pregunta se puede considerar al 33,68% de la poblacién que no tenia
conocimiento sobre los procesos y tramites a realizar en la ANT, porcentaje que
se puede relacionar con la falta de informacion actualizada ofrecida por la
Agencia en los diferentes medios. Es importante tener un contacto permanente
con los usuarios externos de esta empresa publica de manera que se fortalezca
la imagen de la institucién, la calidad de la atencién al publico y la satisfaccion

de los usuarios.
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PREGUNTA 10: ¢(Qué medio de comunicacion considera el mas 6ptimo

para recibir comunicados relacionados con la ANT en Azogues?

Identificar el medio de comunicacion mas adecuado para llegar a la comunidad
del segmento de transporte y brindar informacién para cumplir de una manera
mas adecuada con la ley y sus reglamentos es importante para la ANT, por lo
cual la pregunta 9 permitira determinar ese canal que permitira mejorar las

relaciones de informacion con los usuarios.

Tabla 23. Tabulacion pregunta diez de la encuesta

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Radio 45 11,84
Televisién 12 3,16
Redes Sociales 98 25,79
Hojas informativas 0 0,00
Charlas 62 16,32
Pagina web 150 39,47
Videos en Youtube 8 2,11
Carteles 5 1,32
TOTAL 380 100,00
Pregunta 10 de la encuesta
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Figura 20. Tabulacion pregunta diez de la encuesta

Segun se observa en la figura 20, el medio que prefiere el publico para recibir

informacion sobre la ANT y sus servicios o noticias es la pagina web, lo cual
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representa a 150 encuestados; es decir el 40%; seguido se encuentra como
medio preferido con un 26% las redes sociales, sobre todo el segmento de unos
20 a 30 afos; este porcentaje representa a 150 encestados; el 26% eligieron a
las redes sociales, lo cual equivale a 98 encuestados; el 17% de la muestra

encuestada eligio charlas, representando a .62 encuestados.

Al establecer una relacion entre las preguntas 9 y 10 de la encuesta se observar
que el 77% de los encuestados les gustaria recibir informacién actualizada de
los servicios ofrecidos por la ANT y que el 39% consideran que el medio de
comunicaciéon mas adecuado seria la pagina web de la institucion y el 26% las
redes sociales. El tipo de medio de comunicacion se puede relacionar con el
hecho de que el 35% de encuestados se encuentran en un rango de edades de
31 a 40 y el 26% en edades entre 20 a 30 afios, por lo que una estrategia
apropiada seria reforzar la presencia en los medios de la pagina web de la
entidad y capacitar a través de una oficina de atencion al cliente sobre el uso de

la misma.

A pesar de que existe un 42,63% de la poblacion que no han utilizado la pagina
web de la institucion, el 39,47% de la muestra consideran la pagina web como el
mejor medio de informacion, valor que se puede relacionar con el hecho de que
el 60,87% de la poblacibn se encuentra en un segmento con una mayor
frecuencia de uso de medios electronicos, cuyas edades oscilan entre los 20 a
los 40 afios. A este porcentaje se suma el hecho de que la segunda mejor opcién
son las redes sociales, para lo cual se considera el disefio de una pagina web
para la provincia que permita tener una mejor relacién con los usuarios de la
provincia e informacién sobre los adelantos de la institucion pero de una manera
autonoma y descentralizada. Debido a que una pagina en redes sociales es un
medio gratuito, el contacto con la comunidad sera permanente y la informacion
agui emitida se puede viralizar para llegar a varios usuarios, logrando un mayor

alcance de la informacién y de la institucion.

PREGUNTA 11: Margue a qué institucién le compete el proceso de

matriculacién vehicular

73



Con esta pregunta se pretende conocer si la poblacion del segmento geografico
objeto de estudio conoce sobre la actualizacion y traspaso de funciones
relacionados con la matriculacioén vehicular de la ANT al GAD Municipal de cada

provincia.

Tabla 24. Tabulacion pregunta trece de la encuesta

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ANT 124 32,63
GAD Municipal 256 67,37
TOTAL 380 100,00

Pregunta 11 de la encuesta

B ANT
B GAD Municipal

Figura 21. Tabulacién pregunta trece de la encuesta

Segun la figura 21, el 67% de la muestra que equivalente a 256 encuestados,
relacionan el proceso de matriculacion vehicular con el GAD Municipal; mientras
que el 33% de la muestra, que representa a 124 encuestados, relacionan este

proceso de manera erronea con la misma ANT.

El 33% se puede relacionar con el 33,68% de la poblacion que no tenia
conocimientos sobre los procesos que debia realizar en la ANT, y con el 77,11%
de la muestra que desea informacion actualizada sobre los tramites que debe
realizar en la Agencia Nacional de Transito, porcentaje de la poblacion que

puede mejorar su opinion sobre los procesos de la agencia a través de una
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oficina de Atencion al cliente que brinde asesoria directa y precisa sobre los

tramites a realizar.

En general, se puede considerar para el estudio que el 35% de los encuestados
se encuentran en edades comprendidas entre los 31 a 40 afios, lo cual se puede
relacionar con que el 66% de los encuestados conocian ya sobre los tramites
que debian realizar y los requerimientos necesarios para cumplir con el servicio
que buscaban al asistir a la ANT, ademas, este segmento de la poblacién
también tienen conocimientos del uso de internet y redes sociales, por los que
estos medios han sido los mas elegidos para comunicar los servicios de ANT,
con un 65% de preferencia para el comercio electronico. El 57% ya habia visitado
la pagina web de la institucién y un 48% han obtenido un turno para tramitar su
licencia a través de este medio, con lo que cual un 72% consideran que la pagina
web si ha brindado una solucién a una interrogante relacionada con los servicios
ofrecidos por la ANT. También se observé con las encuestas que el 70% de los
encuetados han elegido la pagina web para continuar recibiendo informacién de
la Agencia Nacional de Transito. Es importante mencionar que a pesar de que
un alto porcentaje conocia ya los tramites que debia realizar un considerable
33% todavia consideran que los tramites para la matriculacién vehicular estan a
cargo de la ANT cuando esta funciona ya hace un par de afios se ha transferido

a la Municipalidad de la ciudad.

2.7. Conclusiones de la Investigacién de Mercado

Entre las conclusiones del capitulo tenemos las siguientes:

e La institucion dispone un edificio adecuado a las necesidades de la ANT,
en el cual se realiza la promocién y comunicacién de los servicios
ofrecidos a través de televisiones ubicadas en las salas de espera para
gue los usuarios conozcan mas sobre esta entidad publica.

e El medio de promocion mas utilizado son los boletines de prensa a nivel
nacional, por espacios de television pagados por el estado, debido a que

no se dispone de un presupuesto para publicidad a nivel local.
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La ANT posee una pagina web en la cual se brinda informacion sobre
diversos servicios ofrecidos a los usuarios, sin embargo como se pudo
apreciar en el estudio de mercado no es muy utilizada debido a la falta de
promocién de la misma.

La ANT tiene presencia en redes sociales pero se requiere descentralizar
Su presencia para cubrir un nivel provincial y cubrir de una manera mas
adecuada las necesidades de los usuarios.

Como se observo en el estudio de mercado en la primera pregunta existen
servicios que no son usados por los transportistas los tramites y emision
de titulos habilitantes, cambios de socios y vehiculos, y devoluciones a
terceros por pagos excesivos que no fueron elegidos por los encuestados.
Un aspecto importante del estudio es que no existe una oficina de
atencion al cliente que permita cubrir las necesidades de informacion de
los usuarios de la ANT, para esta funcion se cuenta con el guardia de
seguridad, este aspecto se deberia de considerar debido a que existe un
33% de la muestra que se acercan a buscar informacion en la oficina de
la ANT. El 37% obtuvo informacion para los trdmites a través de la
atencion brindada por el guardia de la ANT.

El 48% de la muestra que utiliza los servicios de la pagina web de la
institucién utilizan este medio para obtener turnos para tramitar la licencia.
Caracteristicas como buena atencion, rapidez, asesoramiento Yy
transparencia deben ser mejoradas para alcanzar una mayor satisfaccion
de los clientes externos de la ANT.

Al 77% de los usuarios encuestados les gustaria recibir informacion
actualizada sobre la ANT, y los medios de comunicacién con mayor
aceptacion son la pagina web con un 39% y las redes sociales con un
26%.

Existe un 34% de los encuestados que consideran que el proceso de
matriculacion esta a cargo de la ANT, cuando ya hace un poco mas de un

afo esta funcion fue transferida al GAD Municipal.
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CAPITULO Il
PLAN COMUNICACIONAL

3.1. Introduccioén

El Estado implementé la Agencia Nacional de Transito sucursal Azogues con el

objetivo fundamental de contribuir al desarrollo zonal, a través de la regulacion,
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planificacion y control del transporte terrestre, transito y seguridad vial, mediante
la formulacion y aplicacion de leyes, normas, politicas, planes, programas y
proyectos que garanticen la satisfaccion de los usuarios; pero se han identificado
diferentes probleméticas e inconvenientes respecto al desconocimiento que
tienen usuarios frente a los diferentes servicios que brinda la institucion en la
ciudad de Azogues, y es el limitante de la institucion frente a esta situacion ya
que no se ha realizado un estudio previo para determinar los medios 6ptimos
para desarrollar un plan comunicacional para difundir los servicios y beneficios

gue proporciona la Agencia Nacional de Transito en la ciudad de Azogues.

La planificacion es importante para toda organizacion sea publica o privada, la
cual va a permitir cumplir metas y objetivos propuestos para llegar a una meta

establecida.

El Plan de Comunicacion se refiere a diferentes actividades relacionadas con los
procesos de comunicacion cuyo fin es alcanzar una determinada meta en la
organizaciéon, en el cual se encuentran a mas de la parte informativa una
planeacién del tiempo y de los recursos necesarios para dar a conocer productos
y/o servicios a un determinado mercado, mejorando la posicién de la empresa y
el reconocimiento de sus clientes tanto internos como externos, ademas de

mostrar las estrategias y el presupuesto que se requieren.

Segun Molero (2005), el Plan de Comunicacién permite que la comunicacion
desarrollada por la entidad responda a criterios profesionales, a una
metodologia y un planteamiento estratégico y no sea simplemente una serie
de acciones inconexas. Supone saber de antemano lo que se pretende y como

se piensa conseguirlo. (pag. 5)

3.2. Justificacion

La comunicacién corporativa configura la proyeccion social de una institucion
y resulta clave para determinar el éxito o fracaso de todas y cada una de sus
iniciativas. Por ello, es vital desarrollar y definir politicas de comunicacion

eficaces y bien orientadas, capaces de resultar efectivas, contribuyendo a un
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mejor conocimiento y valoracion de la institucion por parte de la sociedad.
(UNED, S.F., pag. 6)

El uso de diferentes estrategias de comunicacion va a permitir a la Agencia
Nacional de Transito con sede en la ciudad de Azogues, apoyar la socializacion
de los diferentes servicios ofrecidos por esta institucion publica, para llegar de
una manera mas adecuada a los usuarios, a mas de garantizar la eficacia y
eficiencia en la promocion y atencion a los clientes, buscando el éxito de la
institucion. Ademas, desarrollar estrategias de comunicacion efectivas y con una
orientacion adecuada, permitiran garantizar que los clientes externos se sientan
satisfechos con los servicios recibidos y de esta manera potencializar a la ANT
como entidad del Estado que brinda una atencién oportuna y siempre buscando

la satisfaccion de la comunidad.

Mediante este proyecto se pretende determinar cuales serian los medios de
comunicacion mas adecuados para difundir los servicios que brinda la Agencia
Nacional de Transito en la ciudad de Azogues, que luego de un estudio de
mercado se ha determinado que existe poco 0 escaso conocimiento, como en el
caso de los tramites de matriculacion vehicular. El plan de comunicacion
permitird a la ANT de Azogues disponer de una herramienta para la toma de
decisiones con la finalidad de proyectar a los usuarios una imagen favorable de

sus actividades, productos y servicios a corto, medio y largo plazo.

3.3. Objetivos

3.3.1. Objetivo General

Fortalecer el posicionamiento y reconocimiento de la Agencia Nacional de

Transito de la ciudad de Azogues.

3.3.2. Objetivos Especificos
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e Disefiar diferente estrategias de comunicacion que permitan llegar de
manera mas eficiente a los usuarios de la ANT Azogues y solventar sus
dudas, ademas de incrementar el reconocimiento de los servicios
ofrecidos por la ANT.

e Aprovechar y optimizar las herramientas tecnolégicas para difundir los
servicios de la ANT y ampliar el alcance de la empresa.

e Promocionar la pagina web de ANT, asi como los beneficios y servicios
ofrecidos por esta herramienta tecnologica.

e Fortalecer la calidad de la atencion al cliente en las instalaciones de la
ANT en beneficio de los usuarios.

e Aprovechar las empresas publicas y privadas con las que comparte
funciones la ANT Azogues, para promocionar los servicios y trasmitir

informacioén a los usuarios.

3.4. Mensaje

Las personas cada vez exigen mas a las organizaciones publicas que
respondan rapidamente y de forma adaptada a sus necesidades particulares.
Ademas, con la experiencia adquirida en el consumo de servicios, las
personas se acostumbran a comparar la cualidad de los servicios (recepcion,
velocidad, fiabilidad, etc.). Estas tendencias sociales exigen que las
organizaciones publicas conozcan mas de cerca las necesidades de las
personas y tengan en cuenta dichas necesidades a la hora de definir y prestar

sus servicios. (Pasquier, 2009)

Al ser la Agencia Nacional de Transito una empresa publica cuyo objetivo es
brindar atencién a la comunidad y mejorar la gestidén del transporte en el pais, es
importante dar un mensaje claro y adecuado que permita garantizar la calidad y
eficiencia de las operaciones de la institucion y generar una ambiente de
comodidad y satisfaccién entre los usuarios. Es vital no dejar de lado la
comunicacién permanente con los clientes externos para evidenciar en todo
momento el trabajo realizado y mantener una posicion y reconocimiento de una

empresa que a pesar de ofrecer servicios a un determinado segmento de la
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comunidad, puede apoyar la agilidad de sus tramites y la confianza en una

organizacion del Estado.

Se pretende aplicar una estrategia de diferenciacion, en la figura 27 se muestra
la matriz de atributos, productos y caracteristicas de la ANT Azogues, aspectos
que se buscaran resaltar para posicionar la imagen de la empresa y el

reconocimiento en el mercado del sector objeto de estudio.

CONTROL VIAL

Buena atencion

Rapidez

Agencia

& Nacional
I/I de Transito

Asesoria

Respeto

SINOIDVAONIY

PLAN RENOVA

Transparencia

Amabilidad

Eficiencia

SEGURIDAD

Figura 22. Rueda de atributos de la ANT

3.5. Estrategias

Como una forma de cumplir con los objetivos antes mencionados para el plan de
comunicacién de la ANT Azogues, se pueden considerar las siguientes

estrategias:
o Fortalecer la imagen actual de la ANT entre los clientes externos, sobre
todo en cuanto a la distribucion de las algunas funciones como el proceso

de matriculacion que esta a cargo del GAD Municipal de Azogues
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3.6.

3.7.

Estrategia de diferenciacion a través de las caracteristicas y valores de la
ANT Azogues.

Aprovechar los medios tecnoldgicos y el internet para difundir los servicios
de la institucion y que los clientes externos no sean Unicamente
receptores de informacion, sino que generen informacion que permita a la
ANT mejorar sus servicios y su forma del legar a los usuarios.

Promover la relacién de la ANT con sus usuarios a traveés del uso de
medios de comunicacion local, los cuales permitiran mantener informados
e instruidos a los clientes externos de la Agencia para agilitar los procesos
internos de la institucion.

Generar un espacio de informacion y atencion al cliente adecuado en el
interior de la empresa, el cual va a permitir un mejor cumplimiento de
funciones de los clientes externos de la ANT Azogues.

Motivar a los usuarios a utilizar la pagina web de la institucion, a través de
una adecuada socializacion de los servicios ofrecidos en linea, para

agilitar tramites y mejorar la rapidez en los procesos.

Tacticas

Disefiar formas de publicidad convencional y no convencional que
permitan mejorar la imagen de la Agencia.

Crear formas de comunicacion on-line para difundir los servicios de la ANT
Azogues, asi como también dar a conocer los logros y avances de la
institucion a nivel local y nacional, en beneficio de sus clientes externos.
Desarrollar una campafa de promocion de la pagina web institucional
para incrementar la frecuencia de uso y optimizar recursos disponibles de
la ANT.

Crear la seccion de atencion al cliente en la ANT Azogues, que permita
liberar de funciones al guardia de la Agencia y brindar un mejor servicio a

los usuarios.

Mix de medios
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El mix de comunicacion de una empresa, consiste en hacer una combinacién
de todas las herramientas que tenga una empresa disponible. Si se quiere
lograr un disefio de la comunicacion de la empresa, se deberia de intentar unir
todas aquellas formas que se tiene para comunicar, logrando asi que estén

coordinadas. (Prosolutions, 2017)

En la figura 28 se muestran los diferentes medios que pueden ser utilizados por
la ANT Azogues para promocionar sus servicios y generar un mayor alcance de

mercado.

Eventos

... Folletos
Telewvision

Banner

Prensa
Volantes

Redes
sociales

Youtube

ATL & BTL

Figura 23. Mix de comunicacion Agencia Nacional de Transito

Segun Flores (2015), el marketing aporta una filosofia que reanima el espiritu de
servicio en el sector publico y dota de herramientas para el disefo,
implementacion y control de politicas, programas y servicios publico. Como
filosofia, el marketing busca, en efecto, que la administracion publica fortalezca
0 recupere su espiritu de responsabilidad ciudadana, en contraposicién con
modelos burocraticos insensibles, autocraticos o dominados por la rutina (Da
Via, 2005); como conjunto de herramientas, el marketing, tiene como objetivo

disefiar soluciones a la medida de la demanda de los ciudadanos (Cervera, 2001)
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3.8. Descripcion del plan de comunicacién

A continuacioén se procede a analizar la viabilidad de cada uno de los objetivos y
las diversas acciones 0 estrategias a implementar para alcanzar los fines

propuestos:

a) Andlisis primer objetivo:

Mejorar la relacion con los clientes externos a través del uso de formas de
comunicacion convencional y no convencional, que permitan llegar de manera
eficiente a los usuarios de la ANT Azogues y solventar sus dudas, ademas de

incrementar el reconocimiento de los servicios ofrecidos por la ANT.

Para alcanzar este objetivo el uso de diferentes formas de promocién como: ATL,
BTL y TTL, va a permitir llegar a los usuarios con una difusiéon de los servicios
ofrecidos mejorando asi el posicionamiento y reconocimiento de la calidad y

eficiencia de la ANT Azogues.

A continuacion se procede a analizar cada una de las formas de promocion que

pueden ser aplicadas para la difusion de los servicios de la ANT Azogues:

e Medios tradicionales — ATL

La estrategia de marketing ATL o Above The Line, se refiere a técnicas de
publicidad con un amplio alcance del mercado sin hacer grandes
segmentaciones, es decir la informacion llega a todos los estratos y rincones a
los que tenga acceso el medio elegido. Se ha considerado conveniente utilizar
esta forma de comunicacion con los usuarios de la ANT debido a que permitira
ofrecer desarrollar estrategias que permitan alcanzar el objetivo de
posicionamiento y reconocimiento a través del uso de medios como son: la

television, la radio, y la prensa escrita.

84



Es importante sefialar que en la ciudad de Azogues se cuenta con estos medios
de comunicacion tradicional, los mismos que pueden ser aprovechados por la
ANT para difundir a la colectividad campafas de responsabilidad sobre todo en
lo relacionado a tramites de licencias o renovaciones, que segun las encuestas
aplicadas tienen un 51,32% de aceptacion del mercado como uno de los
servicios que mas se ofrecen a la ciudadania. También se deberia aprovechar
estos espacios para brindar informacién a los usuarios de la agencia sobre
diferentes actuaciones de la ANT a nivel local y los logros que se van generando
para generar un ambiente de confianza y comunicacion constantes con los

clientes externos.

Las relaciones con los medios sera crucial por lo cual se debe mantener una
actualizacion permanente de las notas de prensa y crear un espacio de dialogo
con los representantes de los diferentes medios de comunicacion de la ciudad
para difundir de manera clara y oportuna informacién importante para la

colectividad.

a) Television:

En television los spots publicitarios permiten promocionar los productos o
servicios de las empresas, en el caso de la ciudad de Azogues se cuenta con
dos canales televisivos: Austral TV y Cafar TV, en donde el costo por spot y con
una duracién de no mas de 40 segundos es de $10; sin embargo, por tratarse de
una empresa del estado, en la cual no se existe una libre disposicién de fondos
que permitan cubrir las necesidades de comunicacion de esta empresa publica,
es importante el uso de las relaciones publicas, con las cuales se mantendra

informada a la comunidad de todos los actos en los cuales participe la ANT.

Organizar ruedas de prensa, es esencial para la promocion de los servicios
ofrecidos por la ANT Azogues, y también para dar a conocer la actuacién de sus
directivos en la ciudad. Generar una presencia permanente en el mercado, y
producir un enfoque de confianza, rapidez y asesoramiento en los tramites de
esta organizacion, va a permitir que los usuarios conozcan mas sobre los

procesos internos y las formas de agilitar las operaciones dentro de la entidad.
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Para estar presente en este medio de comunicacion y en los diferentes canales,
es preciso desarrollar una agenda de medios, en la cual se buscara el apoyo de
los canales de television, que a través de los noticieros, van a mantener
informados a los transportistas y demas personas interesadas en tramites

controlados por la agencia.

Se considera apropiado convocar a ruedas de prensa mensuales para informar
a la comunidad sobre los adelantos o procesos de la agencia, a mas de aquellas
gue ameriten la presencia de medios de comunicacién por eventos importantes
o algun tipo de informacion que deba ser trasmitida a la localidad con un amplio

alcance.

Como una forma de ganar reconocimiento se pretende grabar un video que
permita mostrar a la institucion, su infraestructura, su personal, sus procesos, su
tecnologia de manera que los usuarios se sientan identificados con esta entidad
y se fortalezca la imagen de la empresa en su entorno de actuacion. En la figura

24 se observa el Storyboard que servira de guia para el video institucional.
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Resaltar los valores
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grupo humano
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Mensaje del Director L.
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Provincial y su RSN Mostrar los servicios
% de la institucion y los E v
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X servicios online
comunidad
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§ Nacional
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de Transito

Juntos por La planificaion, regulacion y control eficionte de
la gostion del Trangporte Terrestre, Trangito y Seguridad Viaé
on o€ territorio nacional

Figura 24. Storyboard ANT Azogues
b) Radio:

Este medio de comunicacion tuvo una aceptacion del 11,84% de los
encuestados. Para la publicidad en radio, el medio mas adecuado y el de mayor
sintonia en la ciudad es Radio Ondas Cafaris — Radio Universitaria Catdlica —
95.3. A continuacion en la tabla 27 se detallan los precios de las cufias y su
periodo de duracion, a pesar de incluir en el presupuesto un rubro para
promocion local, pues la mayor parte de la publicidad para la ANT se realiza a
un nivel de pais, es importante considerar los precios para en caso de ser
requerido identificar el medio mas apropiado.

Tabla 25. Tarifas publicitarias en radio
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Tarifas Publicitarias

Programacion

Programacion

Regular ($) Triple A ($)
1 cuiia de 20” de lunes a viernes 5,60 9,40
1 cuiia de 25” de lunes a viernes 6,40
1 cuiia de 30” de lunes a viernes 7,20 10,40
1 cuiia de 35” de lunes a viernes 7,50
1 cuiia de 40” de lunes a viernes 8,20 11,40
1 cuia de 45” de lunes a viernes 8,50
1 cuiia de 50” de lunes a viernes 9,20
1 cuiia de 55” de lunes a viernes 9,50
1 cuiia de 60” de lunes a viernes 10,20 12,40
1 cuiia de 120” de lunes a viernes 16,80

Estos precios no incluyen .V.A.

Fuente: Ondas Carfaris — Radio Universitaria Catolica — Comisidn de vinculacién con la

colectividad,

Sin embargo, como ya se mencion6 al no disponer del recurso econémico

suficiente para disefiar cufias de radio y que las mismas sean transmitidas en un

horario adecuado para el segmento al cual iria dirigido el mensaje, se debe

manejar ruedas de prensa, a través de la coordinacion y planificacion de la

agenda de medios, con la cual las diferentes estaciones de radio de la

comunidad van a informar sobre los procesos y alcances de la ANT Azogues.

En la tabla 26 se detallan las principales emisoras que tienen mayor frecuencia

de aceptacion en la ciudad de Azogues:

Tabla 26. Emisoras de radio con alcance en la ciudad de Azogues

variada y las culturas
del continente
americano.

LOGOTIPO FRECUENCIA DETALLE PROGRAMACION
Emisora que difunde |® Resumen de
desde Caniar durante 24 Noticias
horas al dia, brindando |® Musica
la programacion con Latinoamericana
. noticieros, en sus e Amanecer Cafari
Radio Ondas . . .
Cafaris contenidos combinalo |e Santa Misa
1530 AM actua_l (_:on las ) Autqplsta Musical
tradiciones e Sonidos del
ecuatorianas, musica Ecuador

Voces y Recuerdos
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SANTA MARIA

490 KHz

Radio Santa
Maria
1490 AM

Desde esta emisora con
contenido cristiano se
pretende llegar a la
poblacién de Azogues,
asi como a otros
puntos, con la mision de
evangelizar y educar a
todo tipo de oyentes.

Ritmos de mi Tierra
Amanecer con Dios
Santo Rosario
Reflexiones con la
Biblia

Juntos en Familia
Musica Sin Limites
Ritmos de Vida

3| PREMIUM)

EM o

Radio Génesis
93.3FM

Estacion que transmite
desde Azogues, en su
frecuencia modulada,
brinda los sucesos
regionales, los que
acontecen alrededor del
del mundo, asi como
musicales de géneros
variados como balada
romantica, pop latino y
otros estilos.

Cantares
Ecuatorianos
Noticiero a viva voz
Gigantisimo
internacional

Hola deportes

Play Music

Cantina abierta

steia

Radio Estelar
Sierra
99.3 FM

Estacion con programas
de variedad, que
atienden los gustos del
publico, con notas de
actualidad, informacion,
noticieros, los sucesos
internacionales, un
repertorio con la buena
musica actual, durante
24 horas al dia.

Entretenimiento y
Medios
Noticias

Fuente: http://www.radios.com.ec

Los espacios elegidos para trasmitir informacion sobre la ANT Azogues seran
los de los noticieros, manteniendo un contacto permanente con los principales
locutores y periodistas para buscar informar a la comunidad sobre los servicios
de la institucion y su relacién con la comunidad.

El horario para difusion sera de 7HOOam a 8H30am y de 12H00pm a 13HOOpm.

La persona encargada de mantener la relacion con los medios de prensa seré el

Jefe de Comunicacion de la Agencia.

c) Prensaescrita:
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Los periodicos de mayor circulaciéon en la ciudad de Azogues son: El Espectador,
El Heraldo y La Portada, con los cuales se organizara al igual que con los otros
dos medios de comunicacion, ruedas de prensa que permitan llegar a un
determinado segmento del mercado que utilizaria en su mayoria servicios de

renovacion de licencias o pago de multas.

El periodico es el medio de comunicacién que permite informar a la colectividad
en general sobre los adelantos de diferentes sectores de la produccion e informar
de manera general sobre aspectos y noticias de interés. Utilizar este medio va a
permitir que la ANT Azogues cubra un espacio local, permitiendo que los
habitantes de la ciudad, tanto del area urbano como rural, se informen sobre

diversos tramites de la agencia o informacion relevante para los usuarios.

En la tabla 27 se pueden observar las tarifas vigentes para uso de periodicos:

Tabla 27. Tarifas nacionales del sector privado para prensa escita.

Espacio Tamafio Valor ($)
Una pégina a color 25cm x 32 cm 360,00
Una pagina a blanco y negro 25cm x 32 cm 180,00
Media pagina a color 25cm x 16 cm 180,00
Media pagina a blanco y negro 25cm x 16 cm 97,.00
Un cuarto de pagina a color 12,5 cm x 16 cm 97,00
Un cuarto de pagina a blanco y negro 12,5 cm x16 cm 60,00
Un octavo de pagina a color 12,5cm x 8 cm 32,00
Un octavo de pagina a blanco y negro 25cmx4cm 12,00

Fuente: Diario “La Portada” - Azogues

Se ha considerado la tabla 27 en caso de disponer del presupuesto para
promocién en las ANT provinciales, sin embargo debido a que no se cuenta con
un rubro para comunicacion, se buscara convocar a ruedas de prensa a los
representantes de los medios antes mencionados para que cubran el desarrollo
de las actividades de la Agencia en la provincia de modo que se mantenga
permanentemente la comunicacion con la colectividad, ofreciendo informacion

oportuna y adecuada.

e Medios alternativos — BTL

a) Relaciones Publicas
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La Agencia Nacional de Transito con su sede en Azogues, puede hacer uso de
las relaciones publicas, para brindar informacion tanto a los clientes internos
como externos, sobre los diferentes procesos, trdmites, proyectos o actividades
en las que esté involucrada la imagen de la empresa. Las relaciones publicas
brindan apoyo para alcanzar el éxito de la agencia, comunicando a la sociedad
de una manera eficaz, eficiente y oportuna las acciones y los éxitos del accionar

de la institucién en la localidad en donde ofrece sus servicios.

Para la ANT se disefia una camparia de INFOGRAFIA, con la cual se pretende
dar a conocer a los clientes externos la asignacion de funciones a la Direccién
de Movilidad del Municipio de Azogues, en relacion a los procesos de revision y

matriculacion vehicular.

Es importante mantener a la comunidad informada sobre los proyectos en los
cuales participa la ANT como el Proyecto Fortalecimiento y Mejora de la Calidad
del Servicio de Transporte Intra o Interprovincial, que busca la igualdad y el buen
trato a las personas con discapacidad tanto en lo relacionado con cobros como

en lo social.

En relacion a la estrategia de Relaciones Publicas se aplicaran dos tipos:

e Estrategia activa: Por medio de la cual la ANT Azogues con cada una de
sSus acciones genera noticias y es reconocida por la comunidad, con
presencia en los diferentes medios de comunicacion.

e Estrategia pasiva: En la cual y luego de un proceso de atraccion, seran
los mismos medios de informacién quienes investiguen sobre los nuevos

proyectos o actuaciones que tendré la empresa en el mercado.

b) Eventos Sociales

Los eventos sociales resultan importantes para mantener la relacion de
comunicacion con los clientes tanto internos como externos y fortalecer la

confianza en la institucion. Para el caso de los clientes internos, permiten
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generar una mejor relacion con los objetivos de la institucion y alcanzar una
mayor satisfaccion en el area laboral. Mientras que para los clientes externos, se
desarrollard una imagen positiva en los usuarios o futuros clientes y lograr a
través de un permanente dialogo la relacion entre los intereses de la comunidad

y los de la organizacion. (QuimiNet.com, 2011)

e Clientes Internos

En relacion con los clientes internos se pretende motivar al personal a traves de
programas sociales como “El Dia de la Familia ANT”, considerando que un
cliente motivado y que se sienta identificado con la institucion va a tener una
mejor actuacion frente a los usuarios externos de la empresa y alcanzar
eficiencia en sus operaciones. El evento se lo llevara a cabo una vez al afo, un
fin de semana, con la planificacion y organizacion de diferentes actividades que
involucren a todos los empleados de la ANT Azogues.

En la figura 25 se aprecia el afiche de invitacion a la primera reunion de

empleados y sus familias organizado por de la ANT — Azogues.
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& Agencia i de la Fam" ”

Nacional
I/[ deTransnto ANT AZOGUES

Valorar lo méas grande que tenemos
Nuestra Familia y Amigos

DIVERSION

Figura 25. Afiche Primer reunion de empleados “Dia de la Familia ANT — Azogues”

Como segunda actividad se organizara una convencién anual, denominada “ANT
UNIDOS”, con representantes de todas las provincias que forman parte de la
Agencia Nacional de Transito, para intercambiar opiniones que permitan mejorar
los procesos de las Agencias Provinciales y brindar un mejor servicio a la
comunidad y con la participacién de diferentes actores que hacen la seguridad

vial, transportistas, el gobierno, la sociedad civil, etc.
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En la figura 26 se puede apreciar el logotipo creado para la primera convencion
de directores de la ANT.

I’ de Transito

Juntog por La planificaion, regulacion y control sficionts de
La gostion del Trangporte Terregtre, Transgito y Seguridad Viaé
on o territorio nacional

Figura 26. Logotipo para primera convencién de Directores de la ANT

e Clientes Externos

Entre los principales servicios a promocionar estan: el proceso para canjear o
renovacion de licencia y la asignacion de funciones para el proceso de

matriculacion vehicular al GAD Municipal de la Ciudad de Azogues.

Se pretende crear carpas moviles de capacitacién para sensibilizar sobre la
importancia de respetar seflales y leyes de transito, ademas de las
consecuencias de no portar los documentos de conducir en regla como licencias
y matriculas actualizadas y el uso adecuado de las herramientas para la
seguridad vial. Estas capacitaciones se brindaran cuatro veces al afio en el

parque infantil de la ciudad de Azogues y Centro Comercial Bartolomé Serrano.
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Figura 27. Carpas de atencion al publico y exposicion de temas de control y seguridad vial

c) Carteles

Los carteles van a permitir brindar informacion a la comunidad sobre proceso o
servicios ofrecidos por la ANT. Debido a que el 51,32% de los encuestas
eligieron la opcion de tramites y emision de licencias y que existe todavia un 34%
de la poblacién que desconoce los tramites a seguir para el uso y aplicacion de
un servicio de la Agencia, se considera importante disefar carteles en los cuales
se muestre informacion sobre los procesos para tramitar licencias y la asignaciéon

de funciones al GAD Municipal de Azogues en cuanto a matriculacioén vehicular.

Se buscara que los carteles sean simples pero adecuados para que el cliente
pueda informarse con pocas palabras sobre los trdmites que debe realizar, lo
cual permitira ahorra tiempo en procesos de atencién al cliente. Los carteles
estaran ubicados en las instalaciones del GAD Municipal, ANT Azogues y
Departamento de Policia como entidad que colabora con la seguridad vial en el

pais y cumplimiento de normas y leyes en materia vehicular.

95



En la figura 28 se muestra el disefio de un cartel para promocionar los servicios
de la ANT y el compromiso de la instituciéon con el pueblo de la ciudad de
Azogues. En el cartel se busca destacar los servicios mas utilizados en la
Agencia mas de mostrar la presencia de la institucion en diferentes medios

electronicos.

” \ Agencia
§I/> g PO s 7 s

AZOG U Es Segwidad Vial on el tenitorio nacional
UNCIONE <RAMITES Y SERVICIQg

REGULARY PLANIFICAR Y CALIDAD -
CONTROLAR GESTIONAR

Trtulos habilitantes

\ .
TRAMITES Y CONSULTAS @\Ime

| http:/www.ant.gob.ec
byt | e A:W: b“z._ 3 f =,
< @
Ecuador (‘,
ama la vida W i |

Figura 28. Cartel para promocionar servicios de la ANT Azogues
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d) Banners

Los Banners (Figura 29) seran ubicados a las afueras de la ANT, en el Municipio
de la ciudad de Azogues, en el Banco Promerica y en el Banco Internacional
como instituciones colaboradoras o que mantienen alguna relacion con la

Agencia.

AZOGUES
& Agencia

Nacional
g  de Transito

Tramiters:
Emisién de licencias
Emisién de certificados
Titulos habilitantes

©nline

Turnos para licencias
Consulta de multas
Certificados

Simulador para licencias

http:/www.ant.gob.ec

Ecuador

ama la vida

Figura 29. Banner para promocionar servicios e instituciones relacionadas con la ANT Azogues
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b) Analisis segundo objetivo:

Aprovechar y optimizar las herramientas tecnolégicas para difundir los servicios
de la ANT y ampliar el alcance de la empresa.

e Medios de atracciéon — TTL

El 25,79% de la muestra encuestada considera que le gustaria recibir
informacion sobre la ANT Azogues a través de redes sociales y un 2,11% a
través de videos en Youtube. Frente a esto se ha considerado conveniente
fortalecer la presencia de la ANT en medios social, a través de los cuales la
informacion se hace viral al ser los mismos usuarios de la agencia quienes

difunden y promocionan a la empresa.

a) Las redes sociales

Permite mostrar a varios segmentos la ejecucion de proyectos o promocionar los
diferente servicios ofrecidos por la ANT, a mas de viralizar la informacién lo cual

amplia el alcance apoyada por los mismos usuarios.

La ANT cuenta con una cuenta en Facebook, con 107.101 personas a las cuales
les gusta la paginay 106.771 seguidores. Sin embargo, no cuenta con autonomia
a nivel provincial para que exista una mayor difusion de los hechos generados
dentro de una ciudad o provincia que permita generar una mayor conexion con
los usuarios de los servicios. Por lo que se creard una cuenta para la ANT de

Azogues que permita generar un vinculo mayor con la comunidad local.
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Agencia Nacional de Transito del Ecuador

K
DE LIBERTAD
E IGUALDAD

Agencia Nacional
de Transito del

Ecuador
Inicio
Servicios
Servicios Organizacion gubernamental en Quito
Informacion .
effaCl andfa
Fou 4
s ‘ Licencias
3 fae & "
Videos . Pt /A 8t Gob ecindex phplicencias Comunided Vet todo
“ JL  Invita a tus amigos a indcar que Jes gusta
Publicaciones esta phgina
Comunidad Vet fodos Wk A 107 101 personas les gusta esto
N 105.771 personas siguen esto
O 2528 cersonas lo vistaron

Vehiculos que
estdn involucrados
en siniestros viales.

5 PRINCIPALES
causas de
siniestros viales.

‘ L.

RESPETA
LOS LIMITES
DE VELOCIDAD

Figura 30. P4gina de Facebook ANT

Es preciso a nivel provincial crear una imagen online, que permita una
comunicacién permanente con la comunidad, a través de un intercambio de
opiniones, con sugerencias de clientes externos que permitan mejorar los
procesos de la ANT.

b) Youtube

La Agencia Nacional de Transito del Ecuador brinda informacién a todos los
ciudadanos a través de la presentacion de videos en Youtube, sin embargo los
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mismo se hacen de una manera generalizada y no se muestran adelantos a nivel
provincial que permitan vincular a los usuarios de cada provincia y de una
manera mas directa con la empresa. Segun esto se creara un canal en Youtube
que permita brindar informacién a los clientes de la ciudad de Azogues sobre los

adelantos, proyectos, tramites, programas y servicios ofrecidos por esta Agencia.

& C | 8 Esseguro | https://www.youtube.com/watch?v=Lt2tvIQJEVw %

= 3ouTube Buscar Q £ i °

Siguiente REPRODUCCION AUTOMATICA .

Video ANT SECAP

Video Institucional Agencia Nacional de Transito

2.784 visualizaciones

[

Figura 31. Presencia de la ANT en Youtube

Funcionamiento del Kit de
Seguridad del sistema

Fuente: Youtube

El video que se grabara de la Agencia Nacional de Transito — Azogues, se subira
a la red en el canal de Youtube, para lo cual es importante contar con una
persona que conozca sobre edicidon y de mantenimiento permanente a este

servicio tecnoldégico.

e PAagina Web

La Agencia Nacional de Transito dispone de una pagina web en la que se dan a
conocer noticias importantes sobre el accionar de la Agencia pero en su mayoria
a nivel nacional, sin profundizar en las actividades desarrolladas por las agencias
provinciales, pues a pesar de existir el link para los boletines provinciales, estos
no estan actualizados y no dan a conocer en su mayoria de las actividades

desarrolladas por la ANT Azogues, o de su participacién con la comunidad.

100



Segun esto, se considera importante prestar mayor atencion a las actividades de
la Agencia ubicada en la ciudad de Azogues a través de comentarios en la pagina

0 mediante un enlace que permita conectar a la comunidad con los usuarios de

la ciudad.
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Figura 32. Pagina web ANT

Fuente: ANT

c) Analisis tercer objetivo:
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Promocionar la pagina web de ANT, asi como los beneficios y servicios ofrecidos

por esta herramienta tecnologica.

El 39,47% de la muestra encuestada consideran que la pagina web de la
institucion seria el medio mas apropiado para informar a los usuarios sobre los
diferentes servicios ofrecidos por la ANT, sin embargo necesita de un proceso
de repotenciacion.

Entre los servicios que podemos encontrar en la pagina web estan:

Inicio ANT Servicios Programas Noticias Resoluciones Transporte

= .—?

Licencias Tramites en Linea Reimpresion Tumo

Obtén tu Tumo para Lice
——————  Rentade Vehiculos Tumo para Obtener tu Licencia
Banco de preguntas Lice

Consulta de Citaciones Dinero electronico Consulta tus Multas

Informacion de Multas y ( =
Preguntas Regulacion de Transporte Pesado
Frgguentes = e
Consulta de Valor de Matriculas
Validacion de Certificado
Pago con dinero electronico

Rendicion de Cuentas 2016 Consuitas CFN

Figura 33. Servicios ofrecidos por la pagina web de la ANT

Fuente: ANT
Para promocionar y optimizar la pagina web de la ANT se disefaran flyer (Figura

34) en los cuales se pretende focalizar la atencion en la pagina dando a conocer
los servicios ofrecidos a través de esta herramienta y la eficiencia de los mismos.
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AZOGUES

Agencia
& Nacional

,/ de Transito

TRAMITES Y CONSULTAS Bnline

http:/www.ant.gob.ec

‘Conﬁulta de
multas

/ licencias

Sisuencos en: Facebook v Twitter

Figura 34. Flyer para promocinar pagina web ANT

d) Andlisis cuarto objetivo:

Fortalecer la calidad de la atencién al cliente en las instalaciones de la ANT en
beneficio de los usuarios.

Para mejorar la atencion en la Agencia Nacional de Transito es preciso crear una
seccion que brinde la oportunidad de brindar asesoramiento y apoyo a todas
aguellas personas que visiten las instalaciones de la empresa, con lo cual se
limitaran las funciones del Guardia de Seguridad que era el encargado de brindar

informacioén a los clientes.
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e Funciones departamento de atencion al cliente:

Para delimitar las funciones del encargado de la oficina de atencion al cliente se

ha elaborado una matriz de perfil de puesto, el cual se muestra a continuacion:

Tabla 28. Perfil del puesto para encargado de atencion al cliente

CARGO: Asesor de clientes externos
RESPONSABILIDADES: e Atender a los clientes externos.
e Brindar asesoria sobre los procesos o tramites a realizar.
e Informar y asesorar sobre el uso de la pagina web
institucional.
e Realizar encuestas de satisfaccion de los usuarios.
e FElaborar un informe mensual sobre las actividades
realizadas y hallazgos con el fin de disefiar estrategias de
retroalimentacion.

AUTORIDAD: Director de comunicacién — Gerente

EDUCACION: Superior

CONOCIMIENTOS: e Manejo de office e internet

CARACTERISTICAS: e Sociable, respetuoso, colaborador, servicial, relaciones

interpersonales, cordial y amable.

Es importante para mejorar el servicio disefiar un Manual de Funciones para la
nueva seccion, con el objetivo de brindar capacitacion sobre las formas de
atencion al cliente y de esta manera mantener el buen trato y la imagen de la
empresa de una forma adecuada y aceptada por los usuarios de la ANT

Azogues.

e) Analisis quinto objetivo:

Aprovechar las empresas publicas y privadas con las que comparte funciones la
ANT Azogues, para promocionar los servicios y trasmitir informacion a los
usuarios. Entre las empresas con las cuales trabaja la ANT en la ciudad de

Azogues, estan: Produbanco, Banco Internacional, GAD Municipal y Policia.

Los carteles y Banners jugaran un papel importante en estas instituciones pues
permiten brindar un medio de conexion entre las instituciones publicas y privadas

y ademas con la comunidad. En lo referente a la relacion con el GAD Municipal,
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es importante informar a la poblacion sobre la transferencia de funciones de los
procesos de matriculacion a los Gobiernos Autonomos Descentralizados de cada
provincia que se ha venido aplicando en el pais desde el afio 2015, debido a que
existe un porcentaje del 32,63% de la poblacién que segun el estudio de mercado
relacionan al proceso de matriculacion vehicular con la misma ANT. Para cumplir
con el objetivo de informar a este porcentaje de la poblacion se pueden utilizar
carteles (Figura 35) ubicados en las instalaciones de la ANT y Municipio de la
ciudad, para brindar informacion a la poblacion.

Agencia
& Nacional

I/ de Transito

PROCESO DE:

mMATRICUlACION
Y
REVISION TECNICA VEHICULAR

A CARGO DE:

DIRECCION DE MOVILIDAD

Z0GHES

Alcaldia de puertas abiertas

DIRECCION: Bayas - Calle General Ignacion de Veintimilla

Figura 35. Carteles para relacionar al GAD Municipal con proceso de matriculacion

3.9. Metas

En la Tabla 29 se muestra un analisis de los objetivos por criterios:
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Tabla 29. Matriz de relacion entre los objetivos y las metas a alcanzar con el plan de comunicacion de la ANT Azogues

Objetivos

Criterios

Factor de medicion

Meta

Herramientas de verificacion

Persona responsable

Disefar diferente estrategias
de comunicacioén que
permitan llegar de manera
més eficiente a los usuarios
de la ANT Azogues vy
solventar sus dudas,
ademas de incrementar el
reconocimiento de los
servicios ofrecidos por la
ANT.

Utilizar medios de
comunicacion
convencionales y no

convencionales de una
manera creativa e
informativa.

Crear una cultura corporativa
sélida con un equipo de
trabajo motivado y
generados de satisfaccion
en los usuarios externos.

Disefiar ruedas de prensa en
medios de comunicacion
locales para  mantener
informados a los usuarios de
la Agencia.

Creacion de eventos internos
para fortalecer la cultura
organizacional y las
relaciones entre el talento
humano de la ANT Azogues.

Que el 33,68% de la muestra
conozcan los procesos vy
tramites de la ANT.

Clientes internos y externos
motivados y con un alto nivel
de satisfaccion con los
servicios recibidos.

Investigacion de mercados
Encuestas
Estadisticas

Jefe de comunicacién

Aprovechar y optimizar las
herramientas  tecnoldgicas
para difundir los servicios de
la ANT y ampliar el alcance
de la empresa.

Optimizar el uso de la pagina
web de la institucion e
incrementar el namero de
visitas y uso de los servicios
online.

Promocionar la pagina web
de la institucién y asesora
sobre el uso de la misma.

Lograr que el 42,63% de la
poblacion que no visita la
pagina web de la institucion,
utilice los servicios ofrecidos
en la misma.

Incremento del nimero de
visitas de la pagina web y
demas herramientas
tecnoldgicas de la ANT.

Jefe de comunicacién
Técnico del sistema

Promocionar la pagina web

de ANT, asi como los
beneficios y servicios
ofrecidos por esta

herramienta tecnoldgica.

Utilizar medios de
comunicacion
convencionales y no

convencionales de una
manera creativa e
informativa.

Crear agenda de medios
para contacto con la prensa
y disefar carteles, banners,
flyers para informar a la
comunidad.

Lograr el reconocimiento de
los clientes externos vy
optimizar los recursos de la
institucion.

Investigacion de mercados
Encuestas

Estadisticas

Numero de visitas online
Mayor frecuencia de uso de
servicios online

Jefe de comunicacién

Fortalecer la calidad de la
atencion al cliente en las
instalaciones de la ANT en
beneficio de los usuarios.

Fortalecer la imagen de la
institucion y satisfaccion de
los usuarios.

Ampliar los departamentos
de la empresa con una
oficina de atencién al cliente.

Satisfacer la necesidad de
informacion de la poblacion
sobre tramites y procesos
relacionados con la ANT.

Encuestas de satisfaccion a
los usuarios

Jefe de comunicacién
Asesor de clientes externos
Guardia de seguridad

Aprovechar las empresas
publicas y privadas con las
que comparte funciones la
ANT Azogues, para
promocionar los servicios y
trasmitir informacion a los
usuarios.

Comunicar sobre la
transferencia de
competencias 'y  cobros
realizados por instituciones
relacionadas con la ANT.

Mantener informada a la
comunidad sobre todo del
area del transporte en temas
de matriculacion y tramites
ofrecidos por la ANT.

Mejorar las relaciones con
las empresas que comparten
funciones con la ANT para
ofrecer un mejor servicio a la
comunidad.

Reconocimiento de la
poblacion de los diferentes
trdmites que se deben
realizar en cada una de las
instituciones  relacionadas
con los proceso de la ANT.

Jefe de comunicacién

Director de Movilidad del
GAD Municipal
Gerente del Banco

Internacional
Gerente de Produbanco
Policia Nacional
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3.10. Presupuesto

En la tabla 30 se presenta el presupuesto a ser considerado por la ANT para
optimizar los servicios en la ciudad de Azogues, a mas de mejorar la atencion al
cliente y mejorar la satisfaccion de los usuarios, creando ademas espacios de

relacion tanto con los cliente internos como externos.

Tabla 30. Presupuesto para plan de comunicacion

COSTO

DETALLE UNITARIO ($) CANTIDAD/FRECUENCIA COSTO ANUAL (%)
Invitacibn a medios de $50,00 Unavez al mes $ 600,00
comunicacion para
desarrollo de ruedas de
prensa.
Eventos sociales $3.000,00 Dos eventos por afio $3.000,00
Adecuacion de stand $100,00 2 veces al afio $200,00
para exposiciones
Video para promocionar $ 500,00 Unavez con una duracion de 2 $ 500,00
a la entidad min
Carteles $2,50 100/ tres veces al afio $ 750,00
Flyers $0,25 500/ 4 veces al afio $ 500,00
Banners $50,00 10/1 vez al afo $ 500,00

Total $ 6.050,00

En cuanto al desarrollo de los eventos sociales se puede considerar solicitar el
apoyo de los empleados a través de un aporte mensual para crear una cultura
corporativa mas solida y relaciones interpersonales que buscaran motivar a los
empleados y lograr un empoderamiento con la institucién para satisfaccion de

los clientes y calidad de los servicios entregados.

Ademas, se ha propuesto la creacion de una seccidn de atencion a los clientes,
para lo cual serd necesario incrementar la plantilla de personal y generar una
partida para cubrir el perfil de la persona encargada de las funciones de servicio
y asesoria a los clientes externos. En la tabla 31 se muestra el desglose del

sueldo de la persona encargada de esta seccion:
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Tabla 31. Sueldo asesor a cliente externos — seccion atencion al cliente

CARGO: ASESOR A CLIENTES EXTERNOS

SECCION: ATENCION AL CLIENTE
DEPARTAMENTO: COMUNICACION
DETALLE VALOR (%)
SUELDO MENSUAL 400,00
BENEFICIOS
Décimo tercer sueldo 33,33
Décimo cuarto sueldo 31,25
Aporte Patronal (11,15%) 44,60
CNCF (0,5%) 2,00
IECE (0,5%) 2,00
Vacaciones 16,67
Total Beneficios de Ley 129,85
Aporte Personal (9,45%) 37,80
TOTAL SUELDO MENSUAL 492,05
TOTAL PRIMER ANO 5.904,60
A PARTIR DEL SEGUNDO ANO
Fondos de Reserva 33,33
TOTAL ANUAL A PARTIR DEL SEGUNDO ANO 6.304,60

3.11. Conclusiones del capitulo

El Plan de Comunicacién Externo para la ANT Azogues utiliza varias
estrategias de promocion de la imagen institucional para alcanzar un mayor
reconocimiento como entidad publica y de los servicios ofrecidos a la
comunidad asi como de motivar a los empleados para que formen parte del

proceso de cambio en beneficio de la entidad.

En relacion a los medios de promocion convencionales la agenda de medios
permitird mantener un contacto directo con las principales emisoras de radio,
canales de television y periddicos de la ciudad, para que sigan de cerca la
actuacion de la institucion y colaboren con el proceso de brindar informacion
a la comunidad sobre los tramites y servicios de la ANT en la ciudad de

Azogues.

El video de promocion permitird mostrar una imagen clara de la entidad a mas

de brindar informacion a la comunidad sobre los diferentes servicios ofrecidos
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y vincular a la comunidad con sus operaciones. También se busca
promocionar la pagina web de la institucion de modo que se eleve el nimero
de visitas y la frecuencia de uso de los servicios ofrecidos via online, lo cual
va a permitir alcanzar mayor agilidad en los procesos y satisfaccion de los

usuarios.

Las actividades sociales programadas permitirdan mejorar el vinculo de la
empresa con sus clientes tanto internos como externos, para de esta manera
crear una cultura organizacional mas sélida y que brinde un servicio de

calidad a los habitantes de la provincia del Cafiar y ciudad de Azogues.

Los carteles, banners y flyers permitiran informar a la comunidad y a traves
de su disefio creativo captaran la atencion del mercado con una imagen
renovada y atractiva, la cual buscara posicionarse en la mente de los
consumidores pertenecientes al sector transportista y mejorar la informacion

enviada a los usuarios.

La creacidn de una seccion de atencion al cliente reducira la carga de trabajo
del guardia y buscara asesorar a los clientes sobre los procesos a sequir,
trAmites y servicios ofrecidos por la agencia y sobre todo formas de utilizar la
pagina web o la conexién de los usuarios a través de redes sociales lo cual

permitira usuarios mas satisfechos con los servicios y atencion recibida.

A pesar de no contar con un presupuesto autbnomo provincial, se pretende
mostrar el costo de la implementacion de un plan de comunicaciéon que de
cierta manera actualizara a la comunidad sobre las competencias de la ANT
en la ciudad y creara un vinculo con las instituciones con las cuales trabaja
la ANT como agentes recaudadores o a los cuales se les han transferido

funciones como es el caso del GAD Municipal.

CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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4.1.

Conclusiones

La Agencia Nacional de Transito basa su actuacion en principios y
valores, que buscan satisfacer las necesidades de los usuarios del
Ecuador.

Es un importante sector para la economia del pais, pues aporta al
crecimiento del PIB.

En la ciudad de Azogues la ANT cuenta con una infraestructura propia,
amplia y acorde a las necesidades de cada una de las areas de la entidad
publica, enfocadas a brindar un buen servicio a los usuarios del segmento
geografico en el cual actua.

En la ANT no se ha realizado un estudio de satisfaccion de los usuarios
sobre calidad de servicios, lo cual permitiria mejorar la atencion brindada
y la calidad de los servicios ofrecidos.

Se ha identificado una falta de comunicacion sobre los procesos que
realiza la ANT pues todavia existe desconocimiento en la poblacién de la
transferencia de competencias en procesos de matriculacion a los
Municipios de cada ciudad.

A pesar de actuar en diferentes provincias del pais no existe un
presupuesto que mejore las relaciones de comunicacion con los usuarios
por lo que no se cuenta con autonomia en procesos de informacion, seria
importante descentralizar ciertos procesos para mejorar la calidad de los
servicios de acuerdo a las necesidades de cada una de las ciudades en
las cuales actua la ANT.

Se utilizan en mayor porcentaje los boletines de prensa en diferentes
medios de comunicacién local pero en su mayoria nacional.

Falta reforzar y optimizar la presencia online de la ANT, pues se dispone
de una pagina web y redes sociales, pero las mismas no tienen un uso
aceptable.

No se dispone de una oficina de atencion al cliente que permita cubrir las
necesidades de informacion de los usuarios de la ANT.

Disponer de una agenda de medios permitira una mayor comunicacion

con la comunidad e informar sobre la actuacion de la ANT en la ciudad.
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4.2.

Desarrollar formas de promocién convencionales y no convencionales,
permitirq actualizar las formas de comunicacion de la ANT y su relacion

con la comunidad.

Recomendaciones

La aplicacion del Plan de Comunicacion Externo para la ANT Azogues
permitira a través de diferentes estrategias mejorar el vinculo con la
comunidad sobre la actuacion de esta institucion en la comunidad, no solo
como organismo regulador y de control, sino como actor en beneficio de
los intereses de la comunidad.

Informar a la entidad nacional sobre la importancia de descentralizar los
procesos de comunicacion en cada una de las localidades en las cuales
se encuentra ubicada la ANT para mejorar la atencion a las necesidades
de los usuarios de ese segmento geografico.

Comunicar la importancia de disponer de una oficina de atencion al
cliente, lo cual permitira asegurar la seguridad de las oficinas de la
Agencia y brindar un trato més cordial, eficaz y eficiente a los usuarios.
Demostrar la necesidad de disponer de recursos econdmicos en la ANT
Azogues, para mejorar la calidad de los servicios entregados a los

usuarios y actualizar las formas de comunicacion con la comunidad.
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ANEXOS

ANEXO 1: Entrevista al Ing. Carlos Wilches Comunicador Zonal de la ANT

Escuela

Administracién ENTREVISTA A EXPERTOS

de Empresas

= @

Entrevistado: Ing. Carlos Wilches
Cargo: Comunicador Zonal
Entrevistador: Juan Carlos Lara
Fecha: 9 de junio de 2017

1. ;,Cémo calificaria la comunicacién de la ANT con sus clientes externos?

La atencion es buena, se dispone de un edificio propio de la institucion con un espacio amplio
para atender a todos los clientes, existen estaciones de atencidn distribuidas en la planta baja
y una zona de atencion a los clientes en caso de dudas. Siempre se cuenta con el apoyo de
un guardia de seguridad que a mas de controlar el normal funcionamiento de las actividades
colaborada brindando informacién a los usuarios y personas que asisten a las instalaciones
de la ANT.

2. ¢,Qué formas de comunicacidn externa esta aplicando actualmente la ANT?

Dentro de la agencia se encuentran televisores que trasmiten videos informativos sobre los
servicios prestados por la ANT y ademés el seguimiento a las actividades realizadas tanto a
nivel nacional como local. También se utilizan como medios de comunicacion publicaciones
en periodico y radio, sobre todo boletines de prensa, se realiza la organizacién previa del
evento y se comunica a la prensa para que realice el seguimiento respetivo de modo que la
ciudadania conozca sobre las diferentes actividades que se llevan a cabo en la ciudad,
provincia y pais.

También se cuenta con redes sociales a nivel provincial, videos en youtube.

3. ¢Existe un presupuesto que asigne recursos para disefio y aplicaciéon de proyectos
de comunicacidn externa?

No existen fondos para publicidad, toda forma de comunicacion es a través de boletines de
prensa.

4. ;Qué aspectos cree usted deberian ser considerados como un problema en la forma
de comunicacidén aplicada en la actualidad?

Existen redes sociales a nivel provincial, pero considero que las mismas deberian ser
descentralizadas, pues existe informacion de cada zona, que deberian ser trasmitidos a los
usuarios de manera directa.

En la pagina web de la institucién los comentarios emitidos en el espacio de opinién deberian
ser anénimos, pues actualmente se publican con nombre lo cual podria causar un problema
para las personas que buscan un espacio para dar a conocer sus opiniones, comentarios y
sugerencias.

5. ¢,Qué servicios de la ANT considera usted, deberian ser comunicados?

El servicio que tiene menos salida en la ANT son: habilitar los vehiculos (carros con problemas
legales), concesiones a los carros para las operaciones (Courier las personas no tienen idea
de que en la ANT se dan estos permisos).

Un aspecto importante es el hecho de que la ANT no es el encargado de hacer la matriculacion
vehicular pues esta competencia fue asignada al Municipio de la Ciudad.

6. ¢ Qué beneficio tiene la exposicion de los servicios ofrecidos por la ANT en la pagina
web?

La pagina web es un servicio informativo, a pesar de estar en la era tecnoldégica son muy pocas
personas las que visitan este medio. Sin embargo en la pagina web se pueden encontrar los
servicios ofrecidos por la ANT para que la ciudadania que ingrese pueda buscar de manera
rapida informacién sobre algin tema de interés. Sin embargo, es importante mencionar que
no todos los usuarios la visitan pues existen un alto porcentaje de personas que desconocen
sobre el uso del internet como es el caso del segmento de personas adultas de mas de 50
afios o personas de las areas rurales en las cuales incluso no se dispone de estos servicios.
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7. ¢(,Cudl ha sido la tendencia de uso de la pagina web?

No se disponen de datos exactos, pues toda esa informacion se maneja en la matriz ubicada
en la ciudad de Quito, sin embargo, considero que es escasa yo diria un 50% de usuarios
ingresan a esta pagina, pero depende mucho del segmento.

8. ¢Qué tipo de informacion solicitan con mas frecuencia los clientes al visitar las
instalaciones de la ANT?

Sobre tramites y procesos para licencias e inclusive ya después de dos afios de asignacion
de competencias la GAD Municipal sobre temas de matriculacion, existen personas que siguen
consultando sobre este proceso.

9. ;/Quién es la persona encargada de brindar informacion sobre los servicios ofrecidos
por la ANT o responder inquietudes de los clientes? ¢Cémo se realiza este proceso?

En el caso de lo referente a boletines de prensa, yo soy la persona encargada de manejar toda
la planificacion a nivel local y provincial. Pero cuando se acercan personas buscando
informacion sobre tramites en su mayoria es el guardia de seguridad el que brinda asesoria a
los clientes.

10. ¢ Qué medio de comunicacién considera adecuado para promocionar los servicios
de la ANT?

Se consideraba la idea de una pagina web a nivel provincial, sin embargo un proyecto fue
aplicado en el Azuay sin los resultados esperados por que todo se maneja desde la matriz en
la ciudad de Quito, en caso de realizar alguna actividad son ellos los encargados de las
trasmisiones de boletines de prensa o campafias de promocién a nivel nacional. Todo lo
referente a formas de comunicacion es centralizado y primero se debe consultar para
conseguir o no la aprobacién respectiva.

Considero que seria adecuado aplicar las redes sociales pues existe un gran porcentaje de
personas que acceden a los servicios que utilizan estos medios de comunicacion.

También seria conveniente la creacién de un puesto de informacidén y atencién a los clientes,
pues el guardia de seguridad esta realizando una doble funcién.
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ANEXO 2: Entrevista a la Sra. Carmita Santacruz encargada de Archivo de
la ANT

Ne Escuela
: Administracion ENTREVISTA A EXPERTOS
de Empresas
Entrevistado: Sra. Carmita Santacruz
Cargo: Encargada de Archivo
Entrevistador: Juan Carlos Lara
Fecha: 14 de junio de 2017

1. ;Coémo calificaria la comunicacién de la ANT con sus clientes externos?

Como Buena.

2. ;Qué formas de comunicacion externa esté aplicando actualmente la ANT?

Ruedas de prensa, se posee una pagina web, television, radio.

3. ¢ Existe un presupuesto que asigne recursos para disefio y aplicacion de proyectos
de comunicacion externa?

No, toda forma de promocion se realiza desde la matriz.

4. ¢ Qué aspectos cree usted deberian ser considerados como un problema en la forma
de comunicacién aplicada en la actualidad?

Para la ANT se requiere de una persona encargada de brindar asesoramiento a los clientes
en el interior de la institucién.

5. ¢, Qué servicios de la ANT considera usted, deberian ser comunicados?

Sobre todo los tramites para obtener o renovacién de las licencias y que los procesos de
matriculaciéon vehicular ya no son competencia de la ANT desde aproximadamente dos afios.
6. ¢ Qué beneficio tiene la exposicion de los servicios ofrecidos por la ANT en la pagina
web?

Solo informativo.

7. ¢(,Cudl ha sido la tendencia de uso de la pagina web?

50% entre los usuarios,

8. /Qué tipo de informacion solicitan con mas frecuencia los clientes al visitar las
instalaciones de la ANT?

Licencias
9. ¢Quién es la persona encargada de brindar informacién sobre los servicios ofrecidos
por la ANT o responder inquietudes de los clientes? (Como se realiza este proceso?
El guardia brinda asesoria en caso de requerir los clientes.

10. ;/Qué medio de comunicacién considera adecuado para promocionar los servicios
de la ANT?

Las ruedas de prensa en radio y television, no considero adecuado aplicar redes sociales o
una péagina web pues depende mucho de la edad de los clientes para acceder a informacion
por estos medios de comunicacién.
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ANEXO 3: Entrevista al Sr. Oscar Irma — Guardia y Encargado de Atencion
al cliente de la ANT

Ne Escuela
: Administracion ENTREVISTA A EXPERTOS
de Empresas
Entrevistado: Sr. Oscar Irma
Cargo: Guardia
Entrevistador: Juan Carlos Lara
Fecha: 14 de junio de 2017

1. ;,Cémo calificaria la comunicacién de la ANT con sus clientes externos?

Es buena aungue se deberia tener una persona encargada de atencion al cliente.

2. ;Qué formas de comunicacion externa esté aplicando actualmente la ANT?

Radio, television, prensa escrita, y las televisiones de la institucion continuamente trasmiten
informacion sobre trdmites o actividades a nivel nacional.

3. ¢ Existe un presupuesto que asigne recursos para disefio y aplicacién de proyectos
de comunicacién externa?

Desconozco sobre el tema.

4. ¢ Qué aspectos cree usted deberian ser considerados como un problema en la forma
de comunicacién aplicada en la actualidad?

No existe un departamento o seccion que brinde asesoria a los clientes, yo brindo asesoria a
los clientes en caso de tener dudas.

5. ¢, Qué servicios de la ANT considera usted, deberian ser comunicados?

Matriculacién y licencias, muchas personas creen que la ANT todavia tiene la competencia de
realizar los procesos de matriculacion, cuando esta actividad esta a cargo del Municipio de la
ciudad.

6. ¢ Qué beneficio tiene la exposicion de los servicios ofrecidos por la ANT en la pagina
web?

Creo que informar a los usuarios sobre los diferentes servicios.

7. ¢Cudl ha sido la tendencia de uso de la pagina web?

Desconozco sobre el tema.

8. /Qué tipo de informacion solicitan con mas frecuencia los clientes al visitar las
instalaciones de la ANT?

Licencias y matriculacion.

9. ¢Quién es la persona encargada de brindar informacién sobre los servicios ofrecidos
por la ANT o responder inquietudes de los clientes? ¢,Coémo se realiza este proceso?
Yo, soy el encargado de atencion al usuario, de ser posible respondo las inquietudes de los
clientes, muchos vienen preguntando sobre que se requiere para matricular el carro y para
canjear o renovar las licencias y apoyo a la institucién de esta manera. Y cuando se trata de
informar a la ciudad esta el comunicador zonal que promociona las actividades del director.
10. ¢, Qué medio de comunicacién considera adecuado para promocionar los servicios
de la ANT?

Redes sociales, television, radio, prensa.
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ANEXO 4: Entrevista en profundidad a un cliente de la ANT

Escuela
Administracion
de Empresas

= @ <

ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

Entrevistado: Sr. Milton Aulestia
Entrevistador: Juan Carlos Lara
Fecha: 14 de julio de 2017

1. ;Como calificaria el servicio que brinda el personal de la ANT a sus clientes?
En su mayoria bueno

2. ;Cémo calificaria la estructura y distribucidn fisica de la ANT?

Es espaciosa y adecuada para la atencién al cliente.

3. ¢Cémo calificaria la predisposicion del personal de la ANT para atender sus dudas y
resolver sus necesidades?

Adecuada, el guardia informa de manera rapida

4. ¢ Qué persona le asesoré en caso de requerir informacion sobre un tramite?
Un amigo

5. ¢,Considera adecuado el tiempo de atencién?

Si, pero no existe una persona encargada de dar informacién solo esta el guardia por que el
resto del personal esta laborando en sus respectivos puestos y ocupados.

6. ¢, A escuchado de la ANT por algiin medio de comunicaciéon?

A veces en la television.

7. ¢Ha visitado la pagina web de la ANT?

No

8. ¢Ha utilizado la pagina web para sacar turnos para tramitar la licencia?

No

9. (Al visitar la pagina web se solucionaron sus interrogantes?

Desconozco

10. ¢Qué recomienda para mejorar el servicio de la ANT?

Mayor asesoria parea los tramites.
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Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracion de
la Universidad del Azuay

CERTIFICA:

Que, el Consejo de Facultad en sesién del 17 de mayo de 2017, conocid la peticidon del
estudiante JUAN CARLOS LARA QUEVEDO con codigo 62411, que presenta el disefio
de su trabajo de titulacion denominado: “PROPUESTA DE UN PLAN DE
COMUNICACION EXTERNA PARA LA AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO EN
LA CIUDAD DE AZOGUES?”, presentado previa a la obtencién del titulo de Ingeniero
Comercial. El Consejo de Facultad acogié el informe de la Junta Académica de
Administracion de Empresas y resolvié aprobar el disefio. Designa como Director al
ingeniero Juan Francisco Alvarez Valencia y como miembros del Tribunal Examinador a
la ingeniera Maria Ver6nica Rosales Moscoso e ingeniero Marco Antonio Rios Ponce.- En
esta misma sesion el Consejo de Facultad fija como plazo para la entrega del trabajo de
titulacion, seis meses contados desde la fecha de su aprobacidn, esto es hasta el 17 de

noviembre de 2017, debiendo el Director presentar a la Junta Académica, dos informes
bimensuales del desarrollo del trabajo de titulacién.

Cuenca, mayo 18 de 2017

Dra. Jefiny Rios"Coello
Secretaria de la Facultad de
Ciencias de la Administracién
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CONVOCATORIA

Por disposicion de la Junta Académica de Administracion de Empresas, se convoca a los
Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacién del Protocolo del Trabajo de
Titulacion: “PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION EXTERNA PARA LA AGENCIA
NACIONAL DE TRANSITO EN LA CIUDAD DE AZOGUES”, presentado por el estudiante
Juan Carlos Lara Quevedo con cédigo 62411, previa a la obtencién del grado de
Ingeniero Comercial, para el dia MIERCOLES 10 DE MAYO DE 2017 A LAS 17h30.

Cuenca, 03 de mayo de 2017

Dra. Jefiny Rios Coello
Secretaria de la Facuitad

Ing. Juan Francisco Alvarez Valencia

Ing. Maria Verénica Rosales Moscoso

Ing. Marco Antonio Rios Ponce
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15.¢Son comprobables cualitativa o
cuantitativamente?

N

Metodologia

16.¢Se encuentran disponibles los
datos y materiales mencionados?

17.éLas actividades se presentan
siguiendo una secuencia légica?

18.¢Las actividades permitiran la

especificos planteados?

19.¢Los datos, materiales y actividades
mencionadas son adecuados para

v

v/
consecucion de los objetivos /
resolver el problema formulado?

Resultados esperados

20.¢Son relevantes para resolver o
contribuir con el problema
formulado?

21.¢Concuerdan con los objetivos
especificos?

~ ~ ~

22.¢Se detalla la forma de
presentacion de los resultados?

23.¢Los resultados esperados son
consecuencia, en todos los casos,
de las actividades mencionadas?

\k

Supuestos y riesgos

24.{Se mencionan los supuestos y
riesgos mads relevantes?

25.¢Es conveniente llevar a cabo el
trabajo dado los supuestos y riesgos
mencionados?

NS

Presupuesto

26.¢El presupuesto es razonable?

27.éSe consideran fos rubros mas
relevantes?

~ =L

Cronograma

28.¢Los plazos para las actividades son /
realistas?

Referencias

29.¢Se siguen las recomendaciones de
normas internacionales para citar?

~

Expresién escrita

30.¢La redaccion es clara y faciimente
comprensible?

n\.-

31.¢E| texto se encuentra libre de faltas /
ortograficas?
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1. Protocolo/Ribrica

RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Juan Carlos Lara Quevedo

Cédigo 62411

1.1 Director sugerido: Ing. Juan Francisco Alvarez Valencia

1.2 Codirector (opcional):

1.3 Titulo propuesto: “PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION EXTERNA PARA LA
AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO EN LA CIUDAD DE AZOGUES”

1.4 Revisores (tribunal): Ing. Maria Verdnica Rosales Moscoso/ Ing. Marco Antonio

Rios Ponce

1.5 Recomendaciones generales de la revisién:

Cumple Cumple No Observaciones
totalmente | parcialmente | cumple (*)

Linea de investigacién

1. ¢El contenido se enmarca en la linea /

de investigacion seleccionada?

Titulo Propuesto /

2. {Es informativo? / ,

3. ¢Es conciso? /

Estado del arte

4. ¢ldentifica claramente el contexto
histérico, cientffico, global y
regional del tema del trabajo?

5. éDescribe la teoria en la que se
enmarca el trabajo

6. éDescribe los trabajos relacionados
mds relevantes?

7. éUtiliza citas bibliograficas?

N NN

Problemdtica y/o pregunta de
investigacion

8. ¢Presenta una descripcion precisay
clara?

9. ¢Tiene relevancia profesional y
social?

Hipétesis (opcional)

10.¢Se expresa de forma clara?

11.¢Es factible de verificacion?

Objetivo general

12.¢Concuerda con el problema
formulado?

13.¢Se encuentra redactado en tiempo
verbal infinitivo?
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1. Datos Generales

1.1. Nombre del Estudiante
Lara Quevedo Juan Carlos

................... 1.1.1.06dig0
62411

1.1.2. Contacto e e
Lara Quevedo Juan Carlos

................... T eléf0n0:2853320 .
Celular: 0995426400

Correo Eiectronico: juaniaraqi989@hotmailcom

UNIVERIDAD DEL

1.2. Director Sugerido: Alvarez, Juan Francisco, Ingeniero en Marketing,
1.2.1. Contacto:
.................. Celular:09926.94265

Correo Electrénico: falvarezv@uazuay.edu.ec

13. Co-director sugerido:
................... 1-;3...1........C0“wcto: ceerrrrenneinene srarenes

...1.4, Asesor Metodologico:

15, Tribunal designado:

1.6, Aprobacibn:
........... 1.7. Linea de Investigacion de la Carrera:
11 Organizacion y direccion de empresas

1.7.1. Cébdigo UNESCO: 5311.05 Marketing
R
.................. a)...Modelo.de.negocios
b) Investigacion formativa

8. 007 ¥ 11 L3 DX £ 1T {11
........... Marketing estratégico, Investigacidn de Mercados
........... 1.9.. Titulo Propuesto:

Propuesta de un Plan de Comunicacién Externa para la Agencia Nacional de Transito
........... e“.la“ciudad"de Azogues eneensans

O QIR

........... 1L.11.. Estado.del proyecto. ...
Nuevo

Edicion autorzada de 10.000 ejemplares Nn

Del 788.501 al 795.500




2.

Contenido

2.1. Motivo de la Investigacién:

weeeee Reatizar un-plan de conitiniicacion extérna que permita determinar cuales serian los

medios mas adecuados. para.difundir los servicios.que brinda-la-Agencia-Nacional-de
Tréansito en Azogues, aquello permitira a la institucién fortalecer su imagen en la

ciudad;-asi-como el grado-de satisfaceion de 16§ iisiarios

2.2. Problem4itica

El-Estado--implement6-la-Agencia Nuciotial de Trafisito sictrsal Azogues con el
objetivo fundamental de contribuir_al desarmollo.zonal, .a través..de.la.regulacion

e

planificacion y control del transporte terrestre, transito y seguridad vial, mediante la

f'nrmulacién--y'-apl-ieaeién--de--leyes;--nonnas;"politicas;‘“plaﬁés, prograimas 'y proyectos

que garanticen la satisfaccién de los usuarios; pero se han identificado. diferentes
problematicas ¢ mconvenientes respecto al desconocimiento que tienen usuarios

............................ previ.

frente a los diferentes servicios.que-brinda la-institucion-en la ciudad de Azogues; &
el limitante de la institucion frente a esta situacion ya que no se ha realizado un estudio,

0" para”deterininar 108 medios optimos para desarrollar un plan comunicacional

para._difundir_los. servicios. y. beneficios.que-proporciona-la-Agencia-Nacional de

Transito en la ciudad de Azogues.

¢Cudles son 1oy 1iiedioy 11ias adecuados para comunicar 108 Servicios y obligaciones de
la ANT en la ciudad de Azogues?

2.4. Resumen

Mediante este proyecto se pretende determinar cusles serian los medios de

comunicacidn -mas adecuados para difunidir Tos servicios que brinda ia Agencia
Nacional de Trénsito en la ciu

................ dad.de Azogues, para.ello.se.realizara-un-andlisis-previo
el cual nos permitir4 identificar cuales son las diferentes problematicas en la institucién

respecto--a-este-tipo--deservicios; posterior a 16 ciial “s¢ pretende Tealizar una
investigacién cualitativa y cuantitativa que.pretende.. identificar. cudles..serian.-los

medios mas Optimos para contrarrestar este inconveniente en la institucion, los datos

obtenidos.dela--invest-igaei‘én-serén-estmcturados'atreves'dé'pl'a'ﬁ de eoiitifiicacion que
permitira a la ANT de Azogues disponer de una herramienta..para..la.toma..de

......................... ac.tiyidades,..productos-.y-.sew-ici-os--a.eorto;medio-y"largo-plazo.

decisiones con la finalidad de proyectar a los usuarios una imagen favorable de sus

2.5..Estado.del Arte-y-marco tebrico-

Plan de comunicacion externa

De acuerdo a Gronroos (2007)" a partir de la segunda mitad del siglo 20, en el mundo.
occidenital, el sector servicios ha ido desplazando a la sociedad industrial. El proceso




de transicion de una sociedad industrial g .' e servicios ha sido tan importante que
en hoy en dia el 70% de la riqueza creada ey B6jA¥'economias, esta basada en servicios.
El sector servicios juega asi un papel fundamental y también tiene un lugar destacado
en las economias emergentes como son las de Sudamérica. Existen diferentes tipos de

servicio que las empresas pueden ofrecer, instituciones como ia Agencia Nacional de

... TADSI{0.pertenecen.al. sector.del - servicio piblico por.ser.una institucion estatal; SE N —..rrce-eve.

Sarria (2005), sostiene que el servicio piblico es toda actividad encaminada a

satisfacer iifia necesidad de caracter general €n forma continua y obligatoria, segin 1as

..ordenaciones. del. derecho. piblico,. bien que. su. prestacion. esté.a.cargo.del Estado

"""""" personas privadas: '

directamente o de concesionarios, de administradores delegados, 0 a cargo de simples

Este servicio; al estat bien posicioniado peritiite giie el grado de 1ealtad del ustiatio sea
mayor y mas fuerte. Durante los 0ltimos afios, la nueva. tecnologia, la.neva. cultura

del consumidor y el mejoramiento de los sistemas de operaciones han llevado a tener
nuevas-perspectivas-en-la-practica-del-marketing: De to-cuat Vargo y Lusch (2004)
llaman “la 16gica dominante del marketing de servicios” las mismas que incorporan

recursos intangibles y nuevos conceptos como la co-creacion de valor y la gestion de

las-relaciones-con-los-clientes:

- El- marketing deservicios engloba diferentes herramientas para-lograr los objetivos-de

las instituciones, a través de componentes tales como el producto, el precio, la plaza y

la distribucion. Al ser el servicio algo intangible, las estrategias basadas en la
diferenciacién-y-la-generacion-de-experiencias-diferenciadoras-permitiran-al-usuario
verse atraido a los diferentes servicios de la marca.

Kotler, Philip y Amstrong (2013)* en su libro fundamentos del marketing nos sefialan

.......... alta.calidad. da.la credibilidad.a.la. fuerza vendedora. y.a-la-publicidad; estimula.las

que Ta calidad del servicio es el fundamento del marketing de servicios. Un servicio de

comunicaciones de boca en boca, realiza la percepcion de valores de los clientes y

"""""" levarita Ta iioral v afiafiza Ta Tealtad d& 16§ eivipléados y 168 clientes por igial

(abe mencionar ademas que los cambios ocurridos en Tos mercados han llevado a

trasmitir, debido a que una sola herramienta del mix de comunicaciones no logra

cambios. en. las.estrategias. de. marketing.y.en.la. comunicacion..que..estas. desean.

cumplir tas mitas de-tas organizaciones 4 principios de Tos afios tiovetita siitgio ¢l
enfoque de las comunicaciones integradas del marketing (CTM).

Mulder (2007)’. define. a.estas. comunicaciones. como. un. procese. que. impulsa. los
negocios a través de su piiblico y un proceso de la gestion estratégica de los grupos de

de comunicacion de la marca. Mientras que Kotler (1999)°. la define como el concepto

intcrés;-del--comenido--del-mensaje;'de'ios"cana'les'de"comuni'caci'én'y"de'tosresultadds """"""""""""""""

bajo el cual una empresa integra y coordina cuidadosamente sus canales de
-comunicacion con miras-a-entregar-un-mensaje claro; coherente y-convincente sobre
la organizacién y sus productos.

Seglin Schiitz (2011)’ Las comunicaciones integradas de marketing apuestan por la

. niltiples- medios y fuentes; actuande-ennembre-de-una estrategia organizativa

planificacion e implementacion eficiente y eficaz de la comunicacién a través de

Con ¢l tiempo este-tipo-comunicaciones-ha-ido-evolucionande; Kliatchko (2005)% dige v

que las CIM paso de ser un enfoque one voice, basado en la coordinacién y coherencia,

a un enfoque mas estratégico, orientado al consumidor, el cual segin Duncan (2002)°




Las comunicaciones integradas de marketmg nos permiten combinar las herram1entas
----------------------------- above the line-(“sobre la linea") referente a-la publicidad y betow the line ("debajo-de -

la linea") que hace mencion a la promocién de ventas, marketing directo, venta
"""""" personal; etc. De esta manera segun Schultz (2011)"° con las CIM se ha dado paso al
............................. enfoque through the line.("a través de la linea") que segin- Anantachart- (2004)11

..... es una
herramienta comunicacional debe ser combinada con otras para maximizar sus

fortalezasy mifiimiizar sug debilidades.

( 2000)12 debe. establecerse un. proceso.de.comunicacién.que.permita a.la institucion. o.........

empresa tener un desarrollo de comunicaciones eficaces, este proceso consiste en la
""""""""""""""" 1dentificacion del pibtico metd; 14 deterininacion de Tos objetivos de Ta comuinicacion,
el disefio de mensaje, la seleccion de canales de comunicacidn y el establecimiento. del
presupuesto total de comunicaciones de marketing.

En la Agencia Nacional de Transito estas comunicaciones integradas de marketing nos
permitirén ‘integrar- el “proceso” estratégico del'"marketin‘g"'de""l'a"'insti'tuciéﬁ""(i'()‘ﬁ'"'Ia'"“""“"

herramientas dlspombles y sus canales de comunicacion existentes, con el Ob_]ethO de
............................ generar-valor-a-la-marca

anteriormente deben ser articuladas de manera integrada y coherente atreves de un plan
comunicacional, permitiendo a la organizacién difundir la personalidad de la
............................ organizacion, sus-valores.y.-politicas-de forma-organizada buscando-relacionarse-con--
el entorno en el que ejecuta sus funciones, fortaleciendo su imagen y construyendo la
réputacion quie ségiin Augusto Molero (2005)" este plan es el esqueleto y la base que
e DETIMItE. Practicar. una comunicacién institucional de. manera profesional.

........................... Este plan de comunicacion hacia el &mbito.externo de la.Agencia Nacional de Transito
nos permitiré englobar un conjunto de actividades generadoras de mensajes dirigidos

......nﬁgg..c..lg,...a.s..l....Qo.m.o....a....pmyec;.tar...,una..nnagen...favotable....de....la...compaﬁla...y...de Sus
actividades, productos y servicios a corto, medio y largo plazo.

" 2.6. Hipbtesis

2'7"'Objéti€fﬁ'General mmm—w ", e e,

comunicacion externa que penmta difundir los servicios y beneﬁcms que proporcmna
------------------------ la-Agencia Nacional de Transito-enla-ciudad de Azogues:
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2.8. Objetivos Especificos UNIVERSIDAD DEL

1. Realizar el anélisis del macro entérAblfnicro entorno de la Agencia Nacional
de Tréansito de la ciudad de Azogues.

2. Elaborar una investigacion de merca,,d_,o,s.,pam.determhm..los.medios.apropiados ..........................

....................... 3.... Disefiar-una propuesta-de-un-plan-comumicaciotit

para difundir los servicios que brinda la ANT en la ciudad de Azogues. )

~Luego debie reslizatse én base a 1a revisian do Ia literatura e informacién actual en el

,_S_e..r.c.alizarx’l.ptimcramente--una--i-nvestigaeién-cual-itativa'en"ba'se"a'Uﬁ'gfﬁpﬁ"fdéal;‘ﬁéfa """"""""""""""

determinar cémo es la situacién actual en base al conocimiento_que. tienen.los
ciudadanos sobie 16 Giie deben conocer de ia ANT

estado de a,,[tﬁ...una...investigacién--.cuantitati-va—--prob&bﬂistica;"mediante"'l‘a""cu'al"'S‘é """""""""""""""

determinara la cantidad y grupo de Personas a encuestar con la finalidad de recoger Ja
informacion necesaria pira establécer Tag acciones estratégicas del plan.

2:10. Alcances v reésiiltados esperados

a) Que ¢l anélis.i.s.malizado.identiﬁque..los.problemas-que-sevpresentan-ei"servi'ci(f‘para """""""""""""""

que €stos sean mejorados.

) Que la investigacién realizada pemmita definir cudles serian los medios més
oportunos-para-dar & ¢otiocetr t6dos 108 servicios y beneficios que presta la Agencia

2.11. Supuestos y riesgos
- Que la informacién existente en la institucién sea poca o no relevante.

- Que el personal de la ANT sea poco participativo al momento de realizar la

~-investigacion:

2:12. Presupuestos

................... Rubr.................Costo.(USD) Justificacion
Utiles de oficina $120 Para la elaboraciondelplan . |
................... - Computadora Propia Para todo el proceso
Impresora Propia....|-Para 1as encuestas — e
Resma de papel $20 Parala documentacion |
.................. Transpo.r[ e $ 1 6 0 Al realizar el proyecto
.................. TOTAL.......o|...$300

2.13. Financiamiento

Autofinanciamientg




Introduccién
.............................. Garftuio 1. Andiisis T P Gt
""" 1.1. La Empresa: ANT-Agencia Nacional de Transito.
"""""" 1.1.1. Historia '
.......... TR Empfééiiﬁal
........................... L F RV “Em
.............................. TR O T ra :
............................ T G
.......................................... LT e
........ 1.1.3. Organi gram; ..Ilistructuré'lwy.rmFunciones
.................... e

1.2. AnalisisPES.T

1.2.1. Entorno Politico-Legal

1.2.2. Entorno Econdémico

1.2.3. Entorno Socio-Cultural

1.2.4. Entorno Tecnologico

1.3. Analisis del Micro entorno

1.3.1. Analisis de la Cadena de Valor

1.4. Analisis Estratégico

.......... 14.1. Participacion de Mercado
142, Analisis F.0.D.A.

1.5, Conclusiones del capitulo

__Capitulo 2. Investigacién de Mercados
_2.1. Objetivos

,,,,,,,,,,,,,,,, 2.1.1. Objetivo General

2.2 Disefio de la Investigacién

.............. 2.2.1. Tipo de Investigacion




2.3.2. Analisis de informacion de] cueSftonario del Focus Group

2.3.2. Conclusiones de la Investigadé\;ﬁUAY

2.4 Investigacion cuantitativa

2.4.1. Target de Aplicacion

2.4.4.1. Definicién de la Poblacion

............ 2.4.4.2. Definicion de la Muestra y Tipo de Muestreo
2.4.4.3, Perfil de Aplicacion

2.5. Formato de Cuestionario

2.6. Resultados Relevantes

2.7 Conclusiones de la Investigacion

.......................... Capitulo 3. Plan Comunicacional
3.1, Introduceion

.......................... 3.2. Justificacion...
.......................... 3.3..Objetivos

...3.3.1..0Objetivo. General

......................... 3.3.2..Objetivos. Especificos.
......................... 3.4. Estrategias

3.5.. Tacticas

......................... 36‘Descnpc;(f)nde]p[andecomumcac}én

3.7.-Presupuesto

......................... 3'."1'0:"GOnQIUSiOﬂeS"de]"ea'pitu}(‘;

......................... Gone}usiones

......................... Rec{)mendactones

Blbhograﬁa .......

Anexos .................




2.15. Cronograma

Objetivo Actividad Resultado esperado Tiempo
.............. Especiﬁco (sem‘anas)
........... Realizar el analisis | 1 Obtencién | 1. Disponer de la 1 semana
""""" del macro y micro | de informacién de | suficiente informacién
entorno---de-.- la- ..la.empfesa ....................... e NOS-1 p T S 10702 T (T
empresa 2. Analisis conocer €l entorno de
...................... PEST i siipresa { s
..................................... 3. Analisisdel.}. 2..........Datos
micro entorno relevantes del macro
.................................................. 4 KRR SSRGS I sarmi
.................................. Estratégico........ 3 Datos
relevantes del micro
............................ —
...... 4, Estrategias .....L.semanas.....|
para aprovechar el
....................................... .entOm.O.dela
..................... inStituCién
' Elaborar una | 1.  Realizacién | 1. Obtener la| 2 semanas
....................................... lnvesnga(;lénde ..de.......entrevistas....y.. -ecantidad de
mercados encuestas para el | informacidén suficiente

desarrolio del plan

para esquematizar el

........ 2. Analisis-de--plan
los Resultados | 2. Deducir la 1 semana
""""" Obténidos informacion de manera
.......... precisa
Disefio del plande | 1. Recopilacién | 1. Informacién 1 semana
comunicacion de informacion suficiente y relevante
........................................ EXLEINO0 i) BSTFRCIUTACION. ..par.a..egtmgt,upa.r..el..plan..
del Plan de|2. Un plan claro,
"""""" comunicacion objetivo 'y ordenado | 2 semanas
........................................ 3.........Analisis.....} .que.sirva.de. guia. Para f. ...
Financiero la institucion
.............................................. B — s
............................................................. finangiero
TOTAL 12 semanas

2,16, Referencias

Estilo utilizado: APA

1Gronroos. (2007). Gestion. De. Servicios. Y. Marketing:..Gestion..de. Clientes..en.]a

Competencia de Servicios, 3Rd Ed, Wiley India, 2007,496 paginas.

........................... Adrnimstracibnpubhca -618pégmas.

2Sarria E (2005). Derecho Administrativo, Eustorgio Sarria, Mauricio B. Sarria. -




1oy
paeti)

3Stephen L. Vargo, Robert F. Lusch @Q@mixucionando hacia una nueva Logica

Dominante para la Comercializacién, DiAAGAY 1a comercializacion: Enero de 2004,
vol. 68, No. 1, pp. 1-17.

.............. 4Rhi-lip--Kotler--and-Gary-'Annstmng"QO'l'3')','“p'ﬁblicada por Pearson 14th edicion por

Philip Kotler y Gary Armstrong, publicada por Pearson Education, Inc.

5Mulder. D. (2007). Conducir la comunicacion. integrada.de.la.comunicacién-en-caga -

para la eficacia de la organizacion. ANZCA 2007,

oKotler, P., Armstrong, G., Saunders, J. y Wong, V. (1999). Principios de Marketing.

.(Segunda--edicién-eurepea-).---I:ondres:"Prenti'ce'Hﬁl'l"Eﬁi'opa.

7Schultz; D. E:(2011): imc measurement- thie ¢halleniges of an interactive marketplace,

International Journal of Integrated Marketing Communications. (Spring), . 7-24- ...

8 Kliatchko, J. (2005). Hacia una nueva definicion de las comunicaciones de marketing

Integradas (IMC). International Journal of Advertising, 24 (1), 7 - 34

“Duncan, T. R. (2002). IMC: Uso de publicidad y promocién para construir marcas.

Edicién..lntemaoional;--N-ueva~-Yorkr-The'McGraW-'HiIl'Lompames, Inc

.lO.Schultz-,--D.---E.-.(-20-l-~1~)~.--bos--Desafios‘de'un'me'rcado intéractivo, International Diario

de comunicaciones integradas de la comercializacion (Primavera), 7.-.24,

11Anantachart, S. (2004). Comunicaciones integradas. de. marketing.y. planificacién
del mercado: Sus implicaciones para la construccién de la equidad de la marca. Journal

of Promotion Management;-11-(1);-101--125

........... 12Kotler,..R...(2000};-~-Gcreneia~de--la~-comercializaci6n, 10°Edicion; série infernacional

de Prentice Pasillo en la comercializacién. Prentice Hall. 2000

Coititifiicacion. pdf

http://Www.ant. gob.ec/old/index. php/metas-y-objetivos

13http://conocimiento.incae.edw/ES/no _publico/ilgo05/presentaciones/A. MoleroPlag. ...

http://www. scielo.org.co/pdf/cadm/v25n44/v25n44a04.pdf

http://www.imur.com.uy/Articulos/Separata70impﬁminnlctserv.pdf

2.17. Anexos

.2.18.--Firma--de~-msponsabilidad"(estudian‘t'é)

VP -

WA

Lara Juan Carlos Céd. 62411

2.19. Firma de responsabilidad (director sugerido)

ol

[ ] 2 )i
A AT
l(ﬁ%ﬁ/ﬂ-"

. \
Alvarez-Juan Bfancisco







