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RESUMEN: Minimo 250
palabras

El servicio de movilidad alternativa Bici Q, que consiste en el préstamo de bicicletas a los
habitantes y turistas que llegan a la capital del Ecuador, promovido por el Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito, mediante un sistema de afiliacion anual, es muy bien|
visto y aceptado por la sociedad en general como una opcién de movilidad alterna y
complementaria para trayectos cortos dentro del perimetro urbano, mediante las 25
estaciones con las que cuenta el sistema Bici Q, ubicadas estratégicamente en los puntos
de mayor afluencia comercial, bancario, turistico y estudiantil, ofreciendo a sus usuarios
la posibilidad de desplazarse a los lugares donde realizan sus actividades diarias de una
manera rapida, econémica y ecologica, con grandes beneficios a sus usuarios como:
mejorar la salud fisica y emocional , reducir los tiempos de movilizacién, apoyar en el
cuidado del medio ambiente, ademés de ayudar a la sociedad en general a mitigar uno de
los mayores problemas que afronta la capital en la actualidad que es la congestién
vehicular.

Por esta razén, es imprescindible que el sistema oftrezca un servicio de 6ptima calidad
para que sus miembros estén satisfechos con este y lo utilicen lo maximo posible, ademas
de atraer a la mayor cantidad de potenciales usuarios en un futuro, por lo cual la
organizacién debe conocer la percepcién que tienen los usuarios frente al servicio que
ofrecen, para poder mantener o mejorar el servicio y por ello la razén de esta
investigacion que busca identificar las debilidades y fortalezas del sistema de movilidad
Bici Q, conocer el nivel de satisfaccion de sus usuarios, ademas de ofrecer
recomendaciones para mejorar los aspectos donde este estudio detecte falencias en el
servicio, a través de una auditoria a todos los aspectos que intervienen en la prestacion de
este servicio que cada vez es ms importante para ayudar a mitigar el problema social que
afrontan los habitantes de la ciudad de Quito que es la congestién vehicular y todos los
problemas que ello conlleva y por esto la importancia de esta investigacién.

PALABRAS CLAVES

ABSTRACT:

Alternative mobility service Bike Q, which consists in bicycle rental to residents and
tourists visiting the capital of Ecuador, sponsored by the Metropolitan District of Quito,
through a system of annual membership is very well regarded and accepted by society in
general as an alternative and complementary option mobility for short trips within the city
limits, through the 25 stations that comprise the bike Q system, strategically located at
the points of greatest commercial, banking, tourism and student influx offering its users
the chance to move to places where they perform their daily activities in a fast, economic
and ecological way, with great benefits to its users as improving physical and emotional
health, shorten time to mobilize, help care the environment, in addition to helping society
in general to mitigate one of the biggest problems facing the capital today that is the|
congestion.

Therefore it is imperative that the system offers high quality service to its members are
satisfied with this and use it as much as possible, and attract as many potential users in
the future, so the organization must know the perception users to service offering in order|
to maintain or improve service and hence the reason for this investigation that seeks to
identify the strengths and weaknesses of the mobility system Bike Q, know the level of]
user satisfaction, and offer recommendations to improve aspects where this study detected
shortcomings in the service, through an audit of all aspects involved in providing this|
service is increasingly important to help mitigate the social problem facing inhabitants of
Quito which is traffic congestion and all the problems that this entails and the importance
of this research.
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RESUMEN

El servicio de movilidad alternativa Bici Q, que consiste en el préstamo de bicicletas a los
habitantes y turistas que llegan a la capital del Ecuador, promovido por el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, mediante un sistema de afiliacién anual, es muy bien visto y aceptado
por la sociedad en general como una opcion de movilidad alterna y complementaria para
trayectos cortos dentro del perimetro urbano, mediante las 25 estaciones con las que cuenta el
sistema Bici Q, ubicadas estratégicamente en los puntos de mayor afluencia comercial,
bancario, turistico y estudiantil, ofreciendo a sus usuarios la posibilidad de desplazarse a los
lugares donde realizan sus actividades diarias de una manera rapida, econémica y ecologica,
con grandes beneficios a sus usuarios como: mejorar la salud fisica y emocional , reducir los
tiempos de movilizacion, apoyar en el cuidado del medio ambiente, ademéas de ayudar a la
sociedad en general a mitigar uno de los mayores problemas que afronta la capital en la

actualidad que es la congestion vehicular.

Por esta razon, es imprescindible que el sistema ofrezca un servicio de dptima calidad para que
sus miembros estén satisfechos con este y lo utilicen lo maximo posible, ademas de atraer a la
mayor cantidad de potenciales usuarios en un futuro, por lo cual la organizacién debe conocer
la percepcion que tienen los usuarios frente al servicio que ofrecen, para poder mantener o
mejorar el servicio y por ello la razén de esta investigacion que busca identificar las debilidades
y fortalezas del sistema de movilidad Bici Q, conocer el nivel de satisfaccion de sus usuarios,
ademas de ofrecer recomendaciones para mejorar los aspectos donde este estudio detecte
falencias en el servicio, a través de una auditoria a todos los aspectos que intervienen en la
prestacion de este servicio que cada vez es mas importante para ayudar a mitigar el problema
social que afrontan los habitantes de la ciudad de Quito que es la congestion vehicular y todos

los problemas que ello conlleva y por esto la importancia de esta investigacion.



ABSTRACT

Alternative mobility service Bike Q, which consists in bicycle rental to residents and tourists
visiting the capital of Ecuador, sponsored by the Metropolitan District of Quito, through a
system of annual membership is very well regarded and accepted by society in general as an
alternative and complementary option mobility for short trips within the city limits, through the
25 stations that comprise the bike Q system, strategically located at the points of greatest
commercial, banking, tourism and student influx offering its users the chance to move to places
where they perform their daily activities in a fast, economic and ecological way, with great
benefits to its users as improving physical and emotional health, shorten time to mobilize, help
care the environment, in addition to helping society in general to mitigate one of the biggest

problems facing the capital today that is the congestion.

Therefore it is imperative that the system offers high quality service to its members are satisfied
with this and use it as much as possible, and attract as many potential users in the future, so the
organization must know the perception users to service offering in order to maintain or improve
service and hence the reason for this investigation that seeks to identify the strengths and
weaknesses of the mobility system Bike Q, know the level of user satisfaction, and offer
recommendations to improve aspects where this study detected shortcomings in the service,
through an audit of all aspects involved in providing this service is increasingly important to
help mitigate the social problem facing inhabitants of Quito which is traffic congestion and all

the problems that this entails and the importance of this research.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 El problema de investigacion

1.1.1 Problema a investigar

Cuales son los factores que influyen en la percepcion de los usuarios, frente al servicio que

ofrece Bici Q en la ciudad de Quito.

1.1.2 Objeto de estudio teodrico

Auditoria de servicios.

1.1.3 Objeto de estudio practico

Estaciones de Bici Q en la ciudad de Quito.

1.1.4 Planteamiento del problema

En la actualidad la movilidad es uno de los principales problemas que afrontan los
habitantes de la capital, ya que cada vez resulta mas complicado desplazarse de un lugar a otro,

provocando grandes molestias tanto en conductores como en peatones.

La movilidad urbana constituye uno de los aspectos esenciales que influyen directamente
en el desarrollo de las diferentes actividades de los habitantes de una poblacién. Cuando existe
una movilidad desordenada, causada por factores como el gran incremento en el parque
automotor, la ineficacia del transporte publico, la poca planificacion, provoca inconvenientes

entre el ciudadano y la optimizacién de su tiempo, lo cual se ve reflejado en un problema social.

El incremento del parque automotor es una de las principales causas que provocan el
congestionamiento vehicular en la ciudad de Quito, en el afio 2014 superd el promedio
esperado, sumando alrededor de 50 000 unidades nuevas. Agencia Metropolitana de Transito

(AMT), en el 2013 esta cifra fue de 36 000 lo que indica que se crecia a un ritmo anual del 10%,



actualmente se encuentra a un 12%. Hasta diciembre del 2014 se registraron en la Agencia
Nacional de Transito 468 840 vehiculos (ANT, 2014).

Otra de las causas principales que provocan el congestionamiento vehicular excesivo en la
ciudad, en especial en horas pico es la centralizacion de las actividades de los habitantes de la
ciudad capitalina. En el caso de Quito se concentra en el sector centro y centro norte de la ciudad
ya que aqui es donde se encuentra la mayoria de establecimientos educativos, ademas de un
gran sector comercial, bancario, asi como grandes centros comerciales y grandes parques
urbanos, lo que provoca que una gran cantidad de habitantes tengan que desplazarse diariamente
a estos lugares a realizar sus actividades diarias. Causando un embotellamiento vehicular que
afecta a toda la ciudad (Hurtado, 2004).

La planificacién urbana es la que promueve la centralizacion de actividades ya que hay
leyes que prohiben la ubicacion de locales comerciales, oficinas profesionales o talleres en
barrios residenciales de la ciudad impidiendo la diversificacion de los sectores comerciales,
industriales y administrativos lo que permitiria una menor cantidad de desplazamientos en

vehiculo y con esto reducir el congestionamiento vial (Hurtado, 2004).

La preferencia de los habitantes del uso del transporte privado frente al publico, es otro de
los factores causantes de la congestion vehicular en la ciudad, en la actualidad los conductores
de automdviles privados tienen prioridad no solamente sobre el transporte publico, sino también
sobre peatones y transportes alternativos como es la bicicleta que deberian ser los mas
protegidos e incentivados por el gobierno debido a su naturaleza y al gran beneficio que trae a
la ciudad su uso (Hurtado, 2004).

Una de las razones por la que los usuarios no utilizan el transporte publico es su ineficiencia
ya que gran parte de los propietarios de automovil manifiestan que no encuentran las garantias
necesarias para elegir medios de transporte masivo como otra opcion de movilidad para sus
actividades diarias. Entre los factores que minimizan el uso de transporte publico en la ciudad

de Quito se encuentra:

¢ Inseguridad: la percepcién de inseguridad de los usuarios de transporte publico es muy
alto. Segun un estudio realizado en 2010 por la empresa municipal Trolebus sobre la
seguridad en el transporte ptblico determind que “los robos aumentan especialmente
entre las 06:30 y 08:30; 12:00 y 14:30; y, 17:00 y 19:30, que es cuando los articulados



van llenos: “son las horas en las que mayor cantidad de estudiantes y personas van o

vienen de sus domicilios, trabajos y establecimientos educativos” (AMT, 2010).

e Tiempo de viaje: las personas consideran que utilizar transporte de uso masivo como el
autobus aumentara su tiempo de viaje al lugar donde desarrolla sus actividades diarias,
provocando molestias en los usuarios por lo que se opta por el uso de automotores
privados. (Hurtado, 2004).

e Incomodidad: las condiciones fisicas de los autobuses y el no cumplimiento de las
normas de traslado de pasajeros, no permite que los usuarios realicen un viaje comodo.
(Hurtado, 2004).

e Mal servicio: los trabajadores de transporte publico que tienen contacto directo con los
usuarios no tienen nociones de servicio al cliente y brindan un mal trato a los clientes
generando malestar en estos por lo que deciden no utilizar este servicio. (Hurtado,
2004).

o Falta de rutas alternas: existen muchos sectores de la ciudad a donde es muy complicado
movilizarse en transporte publico, por la falta de organizacion de sistema de buses
integrados y la pequefia cantidad de unidades destinadas para este proposito. (Hurtado,
2004).

e Mal estado de las unidades: a pesar de los esfuerzos que realiza el municipio para
controlar y sacar de circulacion unidades en mal estado, todavia recorren la ciudad

unidades en mal estado fisico que se notan a simple vista. (Hurtado, 2004).

La contaminacién atmosférica es uno de los principales problemas que provoca la
utilizacion excesiva de automaviles en la ciudad, debido a las consecuencias directas que
tiene en la salud y el bienestar de los ciudadanos, tornandose en un problema social.
(Hurtado, 2004).

Segun el Ministerio del Ambiente, el 76% de contaminacién ambiental proviene de los
vehiculos, el 5% de la contaminacion proviene de la industria, el 4 % de la generacion eléctrica
y el 15% de fuentes naturales como los volcanes, caracteristica geografica del Distrito

Metropolitano de la ciudad de Quito. (http://www.ambiente.gob.ec/, 2015).

Los automdviles que circulan por la ciudad al quemar combustibles fosiles emiten CO2

(didxido de carbono), considerada no toxica, pero una de las principales causas del efecto
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invernadero y del calentamiento global, ademas expulsan gases tdxicos perjudiciales para la

salud como: monoxido de carbono, 6xidos de nitrégeno, plomo, didxido de azufre, entre otros.

Los efectos que la contaminacion atmosférica producen en la salud de los seres humanos,
son varios y pueden ser a corto o largo plazo, como es el aumento del riesgo de sufrir de
enfermedades respiratorias agudas, como la neumonia, enfermedades cardiovasculares y

hasta cancer de pulmon (Hurtado, 2004).

Los grupos mas vulnerables a estas afecciones son las personas enfermas, los nifios, los
ancianos y los habitantes de escasos recursos sin acceso a tratamientos médicos (Hurtado,
2004).

De mantenerse esta situacion de movilidad en la ciudad, con un parque automotor que crece
constantemente, grandes distancias que recorrer, dificultad de conexiones y la ineficiencia del
transporte publico, sin la intervencién del Municipio en planes de vialidad y el fomento hacia
el uso de transportes alternativos, se podria llegar a un colapso del sistema vial en la capital,
afectando directamente la calidad de vida de todos sus habitantes, causando grandes malestares

y con esto un problema social, el cual involucra directamente a sus mandatarios.

A pesar de que las autoridades municipales realizan constantes esfuerzos para mitigar la
problemética de la congestion vehicular en la ciudad y sus consecuencias, destinando cada vez
mayores recursos para su solucion, no se percibe por parte de sus habitantes una mejora notable
en el sistema de movilidad urbana, con un aumento de transito vehicular en la ciudad, lo que
sugiere gque los diversos planes de movilidad realizados por la municipalidad no tendrian el

impacto esperado en la ciudadania, demostrando ineficiencia en su gestién. (Hurtado, 2004).

La utilizacién de la bicicleta como un medio de transporte dentro de la urbe beneficia a
toda la sociedad, ya que con su uso se contrarresta los efectos causados por el excesivo uso de
automoviles, como es: la contaminacion ambiental, los grandes embotellamientos y el

sedentarismo de sus habitantes (Hurtado, 2004).

En la busqueda de solucionar este problema que afrontan los habitantes de la capital, dentro

de un plan de movilidad que fomenta y apoya el uso de transportes alternativos como la



bicicleta, ha llevado al Municipio del Distrito Metropolitano de Quito a desarrollar un sistema
de movilidad alternativo, ecologico y econdmico denominado “Bici Q”, disefiado para realizar
viajes cortos en bicicleta dentro del centro de la ciudad, en trayectos que comunican a 21
estaciones ubicadas desde la ‘Y’ hasta la plaza de Santo Domingo. Se trata de un sistema de
préstamo de bicicletas publicas para uso de ciudadanos y visitantes extranjeros sin costo.

(www..bicig.gob.ec).

Actualmente, cerca de mil viajes se realizan diariamente en bicicleta en Quito, por lo que
el programa busca fomentar la utilizacion de esta forma de transporte en la vida cotidiana

de los ciudadanos, ayudando a mitigar este problema en la ciudad (www.bicig.gob.ec).

Se estima que aumentara paulatinamente la cantidad de usuarios del sistema publico, ya
que se ve con buenos ojos este proyecto que desarrolla el municipio metropolitano de Quito,
por lo cual es fundamental conocer cual es la percepcidn que tienen los usuarios frente a la

calidad en el servicio recibido.

La razon de esta investigacion es contribuir al mejoramiento del sistema, mediante
respuestas a interrogantes como cuéles son los factores en los que los usuarios detectan falencias
en el servicioy qué expectativas tienen para el futuro, permitiendo mantener un desarrollo

continuo del sistema “Bici Q™.

1.1.5 Formulacion del problema

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios en cuanto al servicio que ofrece Bici Q, en la

ciudad de Quito?

1.1.6 Sistematizacion del problema

¢Cuenta el sistema de movilidad Bici Q, con un plan de objetivos y metas, disefiado por el
municipio de Quito?

¢ Cuantos habitantes utilizan el servicio Bici Q?

¢Cudl es el perfil de los usuarios que mas acceden al servicio?

¢Tiene el personal la capacitacion necesaria, para ofrecer una buena atencion al cliente?
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¢El disefio de las bicicletas cumple las expectativas de sus usuarios?

¢Cudl es la percepcidn de los usuarios frente al estado fisico que presentan las estaciones Bici

Q?

¢Cémo se sienten los usuarios en cuanto a la cantidad de bicicletas disponibles en cada

estacion?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios en cuanto a los horarios de atencion del sistema
Bici Q?

¢Cudl es la percepcion de los usuarios en cuanto a los elementos que componen el servicio?

¢Cuales son las areas del servicio donde los usuarios muestran el mayor grado de

insatisfaccion?

1.1.7

Objetivo general

Determinar cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio Bici Q, en la ciudad de

Quito.

1.18

Objetivos especificos

Determinar si el sistema Bici Q, cuenta con un plan de objetivos / metas, y si es el caso

si se estan cumpliendo.

Determinar cuantas personas utilizan el servicio Bici Q en la ciudad de Quito.

Precisar el perfil de los usuarios del servicio.

Determinar si el personal tiene la capacitacion necesaria para brindar un buen servicio
al cliente.

Establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios en aspectos como disefio y estado
fisico de las bicicletas y de las estaciones

Identificar cual es la percepcion de los usuarios en cuanto a la cantidad de bicicletas
disponibles por el servicio.

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los horarios de atencion del
servicio.

Identificar cuél es la percepcion de los usuarios en cuanto a los elementos que componen

el servicio Bici Q.



e Detectar las areas de mayor insatisfaccion donde se podria aplicar mejoras bajo la

percepcidn de los usuarios.

1.1.9 Justificaciones

El problema de congestionamiento vehicular excesivo en especial en horas pico, y todas
las consecuencias que genera, las cuales se ha manifestado en el planteamiento del problema
en este estudio, es uno de los mayores retos que afronta en la actualidad el Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito, por lo cual disen6 el sistema de movilidad “Bici Q”, que
fomenta y apoya el uso de bicicleta dentro del perimetro urbano de la ciudad, el cual es un gran
aporte para ayudar a mitigar el problema de movilidad urbana en la capital de los ecuatorianos,
por lo cual es imprescindible conocer si se esta realizando una gestion adecuada para incentivar
su utilizacién a la mayor cantidad de habitantes posibles, ademas de determinar si se esta
manteniendo un servicio adecuado que permita retener a los usuarios ya existentes brindandoles

un valor agregado.

En la actualidad la atencion al cliente es un factor diferenciador fundamental en el
mercadeo, mediante el cual se puede llegar a posicionar en la mente de los clientes potenciales

y de los ya existentes generando una ventaja competitiva.

La satisfaccion y la generacién de valor para el cliente son dos factores que influyen
directamente en el cliente en el momento anterior y posterior al recibir el servicio, generando a
través de su experiencia una percepcion positiva o negativa del servicio, de lo cual dependera

su futura utilizacién y recomendacion a otros posibles usuarios.

En un mercado donde cambia constantemente tanto las necesidades como las exigencias
de los clientes, cualquier empresa, organizacion o en este caso una institucion publica como es
el Municipio Metropolitano de Quito en coordinacion con la secretaria de medio ambiente y
movilidad, encargados del sistema “Bici Q”, es fundamental que desarrollen estrategias con el
fin de mejorar la calidad del servicio que prestan para poder ampliar su portafolio de clientes
por medio de la generacidn de un valor en el servicio, con el fin de mantenerse en el mercado

con una gran posibilidad de expandirse en el futuro.



El presente estudio se justifica desde el punto de vista metodoldgico- practico, ya que
intentard identificar las falencias que existen en el servicio que ofrece “Bici Q” en la ciudad de
Quito, ademéas de brindar recomendaciones que permitan el mejoramiento del servicio al
cliente, con el fin de solucionar los problemas que los usuarios detectan en la actualidad y

alcanzar la excelencia en el servicio.

Para conseguir esta creacion de valor en los usuarios del sistema Bici Q, se recurriran a
técnicas para medir la satisfaccion actual de los usuarios de este servicio, y en base a estos
resultados generar diferentes estrategias de servicio para mejorar la atencion brindada por los
operadores del servicio, en las 21 estaciones existentes, mejorando la relacion con los usuarios,

logrando un valor agregado mediante una experiencia positiva y un mayor posicionamiento.

El desarrollo de este tema, también servird como una guia de referencia para otras
autoridades seccionales que tras ver el éxito que tiene este proyecto en la capital, decidan aplicar
el sistema de movilidad alternativa en sus respectivas ciudades facilitdndoles su ejecucion o
permitiendoles mejorar su servicio a través de datos como: cuales son las expectativas y el
nivel de satisfaccion de los usuarios de esta clase de servicio y los factores predominantes en

este.

1.2 Marco referencial

1.2.1 Marco teorico

1.2.1.1 Auditoria de Marketing

La auditoria de marketing es un estudio exhaustivo, sistematico, independiente y periddico
del entorno de marketing, los objetivos, las estrategias y las actividades de una empresa o
de un departamento, cuyo fin es identificar oportunidades y problematicas y recomendar

un plan de accion para mejorar el marketing de la empresa. (Kotler y Lane, 2006, p.719).

Las auditorias de marketing son, hoy por hoy, una de las mejores herramientas de trabajo
para analizar y corregir posibles desviaciones del mercado y, lo que es ain mas importante,

para descubrir las &reas de mejora sobre las que actuar y, de esta forma, aumentar la



rentabilidad de la empresa. La auditoria de marketing se convierte asi en la opcién mas

beneficiosa para sus potenciales inversores (Woessner A, 1995, p.9).

Para que un estudio de mercado nos ofrezca fiabilidad, se debe realizar de manera objetiva,
sistematica y de forma independiente ya que podrian intervenir intereses personales por parte
de algun sector de la compaifiia, por lo que se recomienda un consultor externo a la misma
(Woessner, 1995).

Ademaés se recomienda realizar la auditoria de una manera periddica, ya que esto permite
a la compafiia determinar a tiempo potenciales amenazas y oportunidades del mercado, para
recomendar un plan de accion que permita un mayor desarrollo y con esto lograr la satisfaccion
del cliente ( Kotler y Lane, 2006).

1.2.1.2 Contenido general de una auditoria de marketing

La auditoria de marketing es un instrumento idéneo para medir el grado de adaptacion de
la empresa a su entorno y su capacidad para dar respuestas satisfactorias al mercado. Por
lo tanto, requiere un estudio tanto del interior de la empresa (marketing interno) como del

mercado y su entorno (marketing externo).

Cuando el auditor externo acude a la empresa a realizar su labor, debe contar en principio
con una informacion basica de la compafiia y del sector, asi como de su trayectoria, de cara
a esquematizar y estructurar el trabajo, para planificar el nimero de personas y niveles de
responsabilidad que debe tener en cuenta en su obtencion de datos. (Mufiz, 2010,

“Contenido general en una auditoria de marketing”, parr. 1,2).

La planificacion de un proyecto de auditoria consta de los siguientes pasos, tal como se aprecia

en la Figura N. 1.1.

Una vez definido el proyecto y el equipo, se debe iniciar un analisis del entorno, tanto
externo como interno, de la empresa y su posicionamiento en la red. La obtencion de
informacion es fundamental y proporcionara una idea clara de donde esta la empresa y con
qué cuenta para poder aprovechar todas las oportunidades que se le presentan en el mercado
y superar las debilidades que presenta en cuanto a su propia estructura. (Mufiiz, 2010, parr.
3).
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Posteriormente se deba realizar un andlisis de las principales actividades comerciales y de
las variables del marketing, estudiando una a una cada variable y viendo cudl es la funcion
que cumple con respecto a la actividad comercial de la empresa, profundizando en todo
aquello que represente cualquier tipo de anomalia o que sea susceptible de ser mejorado
(Mufiiz, 2010, parr. 4).

Figura 1.1 Planificacion del proyecto

Fijar los objetivos de
auditoria

Etapas del proyecto

Plan de
documentacion

Estudios de mercado
y de opinidn

Plan de visitas y
entrevistas

Adjudicacién de
tiempos

Documentos de
soporte

o
o+
(@}
(]
>
(@)
—
o
o
©
C
0
O
M
O
‘:'E
C
1o
[a

Plan de accion

Contraste opiniones

Presentacion

Fuente: http://www.marketing-xxi.com/contenido-general-de-una-auditoria-de-marketing-141.htm

Elaborado por: El autor.
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Otro aspecto fundamental a estudiar es la planificacion y organizacion comercial de la
empresa, asi como la politica general de la compaiiia, el plan de marketing y su grado de
cumplimiento con objetivos, chequear las estrategias y tacticas puestas en marcha, asi como
la asignacion de medios y recursos para la implementacion de las mismas. Hoy en dia el

marketing digital gana cada vez un mayor protagonismo en el marketing (Muiiiz, 2010).

Una vez que tenemos la informacién global de la empresa, es importante realizar con la

alta direccion un contraste de opiniones antes de efectuar el informe final.

La auditoria es el documento que muestra el alcance del trabajo efectuado por el grupo
auditor, asi como su opinién profesional sobre la situacion comercial y el marketing de la
compafia. El informe ha de estructurarse en funcion de las diferentes areas de trabajo que

se especificaran por el equipo al inicio del servicio (Mufiiz, 2010, parr.5).

Segun Mufiiz (2010), las fases de la auditoria de marketing son: Investigacién y toma de
datos, trabajo de campo, andlisis y consolidacion de datos, contraste, el informe,

presentacion del informe, plan de accién, seguimiento.

1.2.1.3 Definicion de servicio

Stanton, Etzel y Walker (2004), definen los servicios "como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes

satisfaccion de deseos o necesidades"(p.333).

Segln Lamb y McDaniel (2002), "un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos
humanos 0 mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio

0 un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente” (p.344).

Mediante la comprension de estas definiciones, se puede concluir que los servicios son el
resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que el cliente obtiene como un hecho, desempefio
0 una actividad, que no se puede poseer fisicamente, pero que conlleva una participacion directa
del cliente y que se puede ofrecer en alquiler o venta y es el principal objeto para satisfacer las

necesidades o deseos de los usuarios del servicio (Stanton, Etzel y Walker, 2004).
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Cabe recalcar que si bien la mayoria de servicios son intangibles, lo que quiere decir que
los usuarios no pueden poseerlos fisicamente , muchas veces se complementa con productos o
bienes sin los cuales seria imposible brindar el servicio, como es el caso del sistema de
movilidad “Bici Q”, el cual es el caso de estudio y en donde es claramente reconocible un
componente fisico para la prestacion del servicio que es la bicicleta, que al ser un objeto
tangible, su estado fisico afecta directamente en la percepcion de los usuarios frente al
servicio.( Lamb y McDaniel, 2002).

Kotler y Keller (2006), manifiesta que los servicios tienen cuatro caracteristicas

importantes que afectan en gran medida al disefio de los programas de mercadotecnia:

Intangibilidad: Los servicios a diferencia de los bienes o productos fisicos, no se los puede
ver, probar, sentir, escuchar u oler al momento de adquirirlos, por lo que los clientes
generaran una experiencia de valor basandose en elementos como: el lugar, personal,
equipos, material comunicativo, bienes complementarios y los precios, por lo que el reto
de los prestadores de servicios es intentar tangibilizar el servicio mediante evidencias
fisicas (Kotler y Keller, 2006).

Inseparabilidad: En la mayoria de casos, los servicios se producen y se consumen al mismo
tiempo, a diferencia de los bienes fisicos donde se realiza un proceso desde su elaboracion
hasta el consumidor final. Esto quiere decir que existe una relacién directa entre el
prestador del servicio y el cliente afectando al resultado final del servicio. (Kotler y Keller,
2006).

Variabilidad: Los servicios son muy variables, debido a que a que hay factores que pueden
alterar su resultado, como quien los proporciona, cuando y donde se proporcionan, los
usuarios estan conscientes de esto y con frecuencia buscan recomendaciones de otros

clientes antes de elegir un proveedor de servicios (Kotler y Keller, 2006).

Imperdurabilidad: Los servicios son perecederos, no tienen duracion en el tiempo, no se
los puede almacenar, La imperdurabilidad de los servicios no es problema cuando la
demanda es consistente porque es facil abastecer de personal a los servicios por adelantado,
cuando la demanda fluctda, esto implica un teto para la asignacion de estrategia por parte

de los ejecutivos de marketing (Kotler y Keller, 2006).
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Es necesario reconocer cuales son los motivadores que influencian a las personas a adoptar
un servicio nuevo, para poder tener idea de cuales son sus expectativas del servicio y si este las
estd cumpliendo y de esta manera realizar una correcta auditoria del servicio que ofrece una

organizacion (Kotler y Amstrong 2003).

Existen varios factores que inciden para que un consumidor opte por consumir un determinado

producto o servicio, como se puede observar en la figura 1.2.

Figura 1.2 Toma de decision del consumidor determinada por los diversos factores tanto

internos como externos.
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Fuente: Kotler y Amstrom; (2003); Fundamentos de Marketing.
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1.2.1.4 Auditoria de servicios

Un enfoque muy til para crear una organizacion articulada implica realizar una auditoria
de los servicios que aborde distintas cuestiones. La auditoria de los servicios sugiere una
serie de preguntas que hacen que la empresa piense en las fuerzas que impulsan sus
utilidades corrientes y sugiere estrategias que conducen a la diferenciacion competitiva y
a la rentabilidad a largo plazo. Es mas la participacion activa del personal administrativo y
de la primera linea para realizar la auditoria facilita el cambio de cultura que se requiere
para pasar del enfoque tradicional de la administracion de la manufacturas al enfoque

orientado a los servicios, enfocado hacia los clientes (Hoffman, 2002, p.432).

Al momento de realizar la auditoria de un servicio, es fundamental medir el nivel de
satisfaccion de sus usuarios en todos los aspectos, ademas de identificar si los prestadores del
servicio estan familiarizados con los conceptos de marketing y los beneficios de lograr la

satisfaccion en el cliente (Hoffman, 2002).

1.2.1.5 Que se entiende por satisfaccion de los clientes

Kotler y Keller (2006), define a la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas” (p.40, 41).

Una organizacion recibe grandes beneficios al lograr la satisfaccion del cliente, como son:
Un cliente satisfecho vuelve a comprar, se genera confianza, con esto lealtad y se le ofrece
otros productos o servicios, el segundo beneficio es que comunica sus experiencias a otras
personas generando publicidad gratuita y finalmente un cliente satisfecho se olvida de la
competencia (Zeithaml,2009,p.104).

Esto quiere decir que al momento de adquirir un servicio los usuarios ya mantienen una

expectativa sobre este, si el servicio cumple o supera estas expectativas el cliente se siente
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satisfecho, por el otro lado si no cumple con sus expectativas se va insatisfecho y puede traer

grandes problemas a la empresa (Kotler y Keller, 2006).
Elementos que conforman la satisfaccion del cliente segun (Kotler y Keller, 2006).

El Rendimiento Percibido: es el resultado que el cliente percibe que obtuvo con el producto

0 servicio y su desempefio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

o Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

o Esté basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

o Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos. Dada su complejidad,
el rendimiento percibido, puede ser determinado luego de una exhaustiva investigacion

que comienza y termina en el "cliente".

Las expectativas: Las expectativas son lo que espera conseguir el usuario si accede al

servicio, y se puede dar por factores como:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o
servicio.

« Experiencias de compras anteriores.

« Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién.

e Promesas que ofrecen los competidores.

En este punto las organizaciones deben ser muy cuidadosas para establecer un nivel de
expectativas, ya que si estas son muy bajas no atraerd a un grupo considerable de usuarios y si
son muy altas, no se podrian cumplir y los clientes se sentirian decepcionados y no volverian a
utilizar el servicio, ademas de recomendar negativamente a otros prospectos. (Kotler y Keller,
2006).

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion (Kotler y Keller,
2006).
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o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.

« Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.

o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas

del cliente.

En la actualidad con clientes cada vez méas informados, resulta mas complicado satisfacer
completamente sus expectativas, por lo cual el éxito radica en ofrecer solamente lo que se pueda
cumplir y después entregar un valor extra, generando confianza en nuestros clientes y con esto
una lealtad que se transforma en grandes beneficios para la empresa como: futuras ventas,
promocion gratuita mediante recomendaciones de los usuarios a sus conocidos y con esto una

mayor participacion en el mercado (Kotler y Keller, 2006).

1.2.1.6 Como medir la satisfaccién del cliente

La medicién de la satisfaccion del cliente es un aspecto que no se debe pasar por alto, ya
que brinda todas las herramientas necesarias para saber si se esta realizando un buen trabajo o
se necesita algunos ajustes, y para esto, es necesario saber si las expectativas de los clientes se

han alcanzado o superado (Hayes, 2002).

Para evaluar la satisfaccion de los usuarios de un bien o servicio, se puede obtener la
informacion de dos formas diferentes, segin lo manifiesta el IAT (Instituto Andaluz de
Tecnologia, 2007).

Directa: Con la medicion directa de la satisfaccion se obtiene la percepcion del cliente

acerca del cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

Indirecta: A través de la medicion indirecta se consigue informacién relacionada con el
cumplimiento de los requisitos del cliente, sin preguntarle directamente a él mismo, a partir

de datos que se consiguen en la propia organizacion.

La planificacion de un proceso para la medicion indirecta de la satisfaccion deberia

considerar el sistema de indicadores implantado en la organizacion, escogiendo aquellos


http://empresamia.com/club-del-emprendedor/herramientas
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relativos a las caracteristicas de los productos y servicios o al desempefio de los procesos,
que estén relacionados con la satisfaccion del cliente. Ejemplos de estos indicadores
podrian ser, entre otros: registros de venta, utilidades, quejas o reclamaciones recibidas,
indicadores comerciales (Fidelidad de clientes, negocios nuevos y perdidos, cumplimiento

de plazos de entrega), indices de defectos o rechazos. (IAT, 2007).

En cualquier caso, es muy importante tener presente que ambos tipos de medicion (directa
e indirecta) son complementarios y entre los dos se puede realizar un seguimiento,

completo y exhaustivo del nivel de satisfaccion del cliente. (IAT, 2007).
1.2.1.7 Modelos de medicion de la satisfaccion del cliente

Segun un estudio realizado por el IAT (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2007). Al
momento de realizar una medicion directa de la satisfaccion del cliente destacan dos modelos:
El modelo SERVQUAL vy el modelo SERVPERF:

El modelo SERVQUAL.: Promovido por Zeithaml, Parasuraman y Berry, propone medir
la calidad percibida de un servicio como la diferencia entre la percepcion y la expectativa
que tienen los usuarios del servicio. Este modelo utiliza cuestionarios de 22 items,
agrupados en 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia). (IAT, 2007).

e Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

o Fiabilidad: capacidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

e Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades
para concitar credibilidad y confianza.

e Empatia: atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes. (Zeithaml,
2009, p. 152)

El modelo SERVPERF (Service Performance): desarrollado por Cronin y Taylor, debe
su nombre a la exclusiva atencion que presta a la valoracion del desempefio para la medida

de la calidad de servicio. Se compone de los mismos items y dimensiones que el
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SERVQUAL, la dnica diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las

expectativas de los clientes. IAT (Instituto Andaluz de Tecnologia ,2007).

Por tanto la escala SERVPERF se fundamenta Gnicamente en las percepciones, eliminando

las expectativas y reduciendo entonces a la mitad las preguntas planteadas.

El razonamiento que fundamenta el SERVPERF esta relacionado con los problemas de
interpretacion del concepto de expectativa, en su variabilidad en el transcurso de la
prestacion del servicio, y en su redundancia respecto a las percepciones. EI modelo emplea
Unicamente las 22 afirmaciones referentes a las percepciones sobre el desempefio percibido
del modelo SERVQUAL, la puntuacion SERVPERF se calcula como la sumatoria de las

puntuaciones de la percepcion (Instituto Andaluz de Tecnologia ,2007).

La expectativa es un componente que los usuarios pueden confundir facilmente con la
percepcion, ya que estas estdn influenciadas directamente, lo que podria traer grandes
problemas al momento de recolectar los datos (Instituto Andaluz de Tecnologia ,2007).

En el presente trabajo de titulacion se utilizara el modelo SERVPERF, para medir la

satisfaccion del cliente por varios motivos:

e Se molesta menos al entrevistado, ya que solo se le pregunta una vez por cada item.

e Requiere de menos tiempo para la administracion del cuestionario.

e Las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion que las medidas de la
diferencia.

e Los trabajos de interpretacién y de analisis son mas sencillos.

e Ademas, aunque pudiera pensarse lo contrario, con este modelo no se pierde
informacion, ya que la incorporacién de una pregunta de Satisfaccion Global
relacionada con el servicio o producto, permite analizar, también, la contribucion de los
restantes items al nivel de satisfaccion global alcanzado. Por otro lado, los aspectos
concretos que se sometan a valoracion han de ser el resultado de un estudio previo de

expectativas, realizado mediante la aplicacion de técnicas cualitativas (IAT, 2007).

1.2.1.8 { Qué es Bici Q?

Aprovechando de experiencias exitosas en otros paises, el Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito decidi6é ofrecer a sus ciudadanos y visitantes de un sistema de
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préstamo de bicicletas sin costo, denominado cominmente como la bicicleta publica para

promover el uso cotidiano de la bicicleta (www.bicig.gob.ec, 2015).

Bici Quito es un sistema de movilidad alternativa econdmica y ecoldgica para
transportarnos en la ciudad, que se encuentra a disposicion de todos sus habitantes y visitantes

extranjeros.

El sistema de movilidad alternativa “Bici Q” consta de 658 bicicletas, distribuidas en 25
estaciones Bici Quito, ubicadas estratégicamente en lugares cercanos a los puntos de mayor
afluencia, atraccion o interés comercial, bancario, turistico o estudiantil. El sistema Bici

Quito opera todos los dias al afio (excepto el 1 de enero), de 07h00 a 19h00.

Bici Quito nos brinda un servicio complementario de facil y rapida transportaciéon para
trayectos cortos dentro del perimetro urbano ubicado entre la Estacion Norte del Trolebus,
en La Y, hasta la Plaza de Santo Domingo, en el Centro Historico. (www.biciq.gob.ec,
2015).

Actualmente, un promedio de 843 movimientos diarios estan registrados en el Sistema de
Bicicleta Publica Bici Quito. Tu también puedes sumarte al grupo cada vez més creciente que
apuesta por el uso de un transporte comodo, ecoldgico, conveniente y sustentable.

(www.bicig.gob.ec, 2015).
¢Coémo funciona el servicio?

El sistema de bicicleta publica funciona previo registro, es decir, se necesita de una
suscripcion anual para acceder al servicio. Se entregara la tarjeta Bici Q y sin ningin costo
por el registro se accedera al servicio todos los dias del afio y transportarte de una estacién

a otra. (www.bicig.gob.ec, 2015).
Condiciones exigidas para ser usuario del servicio Bici Q

Podran ser usuarios del servicio las personas que sean mayores de 18 afios que suscriban
el contrato y acepten las condiciones de uso. Las personas entre 16 y 17 afios deberan firmar

el contrato a través de sus padres o su representante legal. (www.bicig.gob.ec, 2015).


http://www.biciq.gob.ec/
http://www.biciq.gob.ec/
http://www.biciq.gob.ec/
http://www.biciq.gob.ec/
http://www.biciq.gob.ec/
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Procedimiento para la utilizacion del servicio

El usuario debera presentar su Tarjeta Bici Quito en la estacion mas cercana para solicitar
cualquier Bicicleta, ademas de comprobar el perfecto estado de la misma, con sus
respectivos componentes, frenos, sujecion de elementos moviles, tanto al recibirla como al
entregarla, solicitando al operario cualquier ajuste necesario, el usuario tiene derecho a
hacer uso de la bicicleta durante maximo cuarenta y cinco minutos cada vez. Concluido el
periodo de préstamo de la bicicleta, el usuario tiene la obligacion de devolver la bicicleta
en cualquier estacion, caso contrario serd sancionado con la suspension temporal o
definitiva del servicio, en caso de que el usuario requiera utilizar el servicio un tiempo
mayor, tendra que esperar diez minutos desde la entrega de la misma. (www.bicig.gob.ec,
2015).


http://www.biciq.gob.ec/
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CAPITULO 2

METODO

2.1 Metodologia general
2.1.1 Nivel de estudio

El tipo de investigacion que se utilizara para este estudio es de tipo exploratoria-descriptiva,
ya que primeramente busca definir la calidad en la atencién al cliente, a través de la
observacién, para posteriormente recolectar datos que permitan determinar y evaluar la
percepcion de los usuarios frente al servicio mediante indices de satisfaccion de los usuarios y

conocer los factores de mayor importancia en la prestacion del servicio.
2.1.2 Modalidad de la investigacion

La modalidad que se utilizard para este estudio es la de campo, ya que la recoleccion de
datos se realizara directamente en las estaciones de la ciudad de Quito donde se ofrece este

servicio.
2.1.3 Método de investigacion

El método de investigacion a utilizarse es el Inductivo — deductivo, ya que este método
permitird cumplir los objetivos propuestos y tener un conocimiento verdadero sobre la realidad
que se da en la prestacion del servicio, para el efecto se realizara un analisis general hasta llegar

a las particularidades del presente estudio.

2.1.4 Poblacion y muestra

2.1.4.1 Poblacién

Segun los registros que mantiene el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, hasta

enero del 2015, se obtiene los siguientes datos, como se presenta a continuacién en la tabla 2.1.
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Tabla 2.1 Registro acumulado usuarios sistema Bici Q (Enero 2015).

Usuarios registrados 52290
Confirmaciones telefonicas 42679
Usuarios carnetizados 40150
Usuarios activos 25945
Renovaciones pendientes 14205

Elaborado por: El autor

Fuente: ht