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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo principal mejorar la imagen institucional
de la empresa publica Aguapen, con la aplicacién de estrategias de marketing
aplicadas al servicio que presta. Aguapen E.P estd comprometida con la
comunidad peninsular y es la encargada de brindar un servicio pablico de calidad,
tratandose del tratamiento del liquido vital, sin embargo presenta ciertas
deficiencias en la calidad del servicio, que inciden directamente en la satisfaccion
del usuario. Para el desarrollo de la investigacion se utiliza el método analitico-
deductivo que permite analizar las causas del deficiente servicio para encontrar las
posibles soluciones al problema. Con el analisis interno y externo realizado en la
empresa Aguapen se logra identificar las deficiencias que presenta en la
actualidad, para ello se proponen estrategias basadas en la matriz EFl y EFE,
ademéas del analisis estratégico donde se proponen estrategias ofensivas,
defensivas, adaptativas y de supervivencia. También se proponen estrategias de un
plan de comunicacion; en el cual se identifican los principales medios a utilizarse,
con las respectivas tacticas a emplearse, para fortalecer la imagen de la empresa
ante los usuarios que reciben este servicio. Finalmente se establece un sistema
para mejorar los procesos de prestacion de servicio y minimizar recursos,
favoreciendo las tacticas que se puedan aplicar para mejorar la prestacion del
servicio. Para la implementacion del plan es importante contar con el apoyo y
colaboracion del personal que labora en esta institucion.

Como resultado de su aplicacion se obtendra un cambio positivo en la empresa y
esto significara un ejemplo para las deméas empresas publicas que funcionan en el
entorno. Todo aquello repercutira en el comportamiento del personal interno; que
se comprometerd con su trabajo y entendera el significado de servir a la
comunidad, con el conocimiento previo de las estrategias de marketing, por otra
parte el usuario obtendra un servicio de calidad de acuerdo al compromiso que
adquiera la empresa.
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INTRODUCCION

Las exigencias de los mercados actuales generan cambios en las empresas que
ofertan un producto o servicio, poniendo como eje principal al cliente o usuario,
en sus actividades. La perspectiva del cliente se basa en la calidad de servicio que
le pueda brindar, lo cual satisface su necesidad.

Las nuevas tendencias en el marketing se servicios hacen que el interés de toda
empresa sea desarrollarse en el mercado y posicionarse como una empresa de

calidad en el servicio, manteniendo una imagen positiva ante sus clientes.

El marketing de servicios aplicado en una empresa publica que brinda un servicio,
esta dedicado a la total satisfaccion del usuario, viéndose involucrado en
desarrollar estrategias de planificacion, de comunicacion y servicio, que generen
confianza en sus usuarios a fin de mejorar la calidad de vida de las comunidades

que atiende.

Para el disefio de la propuesta y desarrollo del plan de marketing de servicios para
Aguapen E.P, en los capitulos correspondientes se realiza un analisis de la
situacion actual, poniendo en manifiesto sus principales problemas y debilidades,
internas y externas, para la comprobacion de dichas teorias se realiza la
investigacion de mercado, la cual forma parte importante de este proyecto para
sostener el tema en cuestion, poniendo en manifiesto las variables expuestas para

el desarrollo del proyecto.

Con la identificacion del problema que enfrenta la empresa Aguapen, se
establecen objetivos y estrategias que permitan mejorar la posicion actual de la
misma, con respecto a la imagen que proyecta y la incidencia que esto genera en
la relacion con el usuario. En el plan de accidn se especifican las estrategias
aplicadas de acuerdo con sus objetivos, y quienes estan involucrados en el
desarrollo y aplicacion del mismo.



TEMA

“INCIDENCIA DE LOS PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO EN
EL FORTALECIMIENTO DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO DE LA EMPRESA AGUAPEN E.P, ANO
2014.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los tultimos afios el tema de “los servicios publicos en el Ecuador” en
diferentes areas ha tomado importancia, sin embargo aun no se han tomado los
correctivos necesarios para mejorar la atencién y la calidad dicha propiamente en
el servicio que ofrecen las instituciones publicas, partiendo de aquello, se hace
importante recalcar que hay debilidades en este campo que aliin no han tomado los

correctivos necesarios para mejorarlos.

La problemaética en estas instituciones ha sido difundida especialmente en medios
de comunicacion y, la Provincia de Santa Elena no es la excepcion. Segun el
ultimo Censo de Poblacion y Vivienda del 2010 la Provincia de Santa Elena tiene
una extension aproximada de 3.763 km2 y una poblacion de 308.693 habitantes;
esto demuestra que existe un crecimiento poblacional en los Gltimos afios, lo cual
genera la demanda de servicios y exigencias de calidad por parte de quienes se

benefician del mismo.

Las diferentes instituciones publicas que se encuentran en el medio, tienen la
obligacion de cumplir con su mision, donde su funcion principal es brindar un
buen servicio, manteniendo una comunicacion permanente con la comunidad. Una
correcta estructura organizacional, es de vital importancia para cumplir con una
serie de procesos internos y externos que permitan la efectividad de las acciones,
de esta manera se garantiza una solida relacion con sus usuarios, y por ende son
todos los departamentos de la empresa quienes tienen la responsabilidad de

cumplir con sus funciones para obtener resultados efectivos.



Los procesos internos que se realizan en cada institucion, tienen como objetivo
final resolver los problemas que tienen los usuarios o grupos de interés, sin
embargo hay ciertas deficiencias que dan lugar a la insatisfaccion y malestar de

los ciudadanos que se proveen del servicio.

LA EMPRESA PUBLICA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE
LA PROVINCIA DE SANTA ELENA “AGUAPEN E.P”, en su matriz ubicada
en el edificio Da Vinci en la Av. Carlos Espinoza Larrea s/n, parroguia José Luis
Tamayo, esta dedicada a la prestacion de servicios publicos de alcantarillado
sanitario, alcantarillado pluvial, tratamiento de aguas servidas, de agua potable, de
recoleccion y reciclaje de desechos sélidos.

AGUAPEN se sujeta al marco legal establecido en la LOEP(Ley Organica de
empresas publicas), dada la situacion el objetivo de la empresa sera llegar a todas
las comunidades peninsulares, que comprenden los cantones Santa Elena, Salinas
y La Libertad, con sus respectivas parroquias y comunas. Mientras exista
crecimiento demogréafico se incrementara en las necesidades de la comunidad en

general y la exigencia de un buen servicio eficaz y eficiente.

La exigencia de la calidad de servicio de una demanda creciente se hace evidente,
y cuando hay deficiencias en el mismo, significa que se estan incumpliendo los
lineamientos que estan directamente relacionados con la prestacién del servicio, lo
cual va generando una percepcion de un mal servicio y origina que la institucion

vaya perdiendo credibilidad.

Por tal motivo, habiendo identificado la principal funcion de esta empresa, el
problema radica en el amplio mercado que necesita este servicio basico y que la
empresa estd obligada a abastecer, sin embargo estd perdiendo el control de

calidad del servicio, por ello se pretende realizar un estudio interno de la misma



para identificar sus deficiencias y fortalecerlas, para responder eficientemente a
los requerimientos del usuario, ademé&s de valorar las actividades que realiza el

personal de servicio al cliente.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como incide la ineficiencia de los procesos de prestacion del servicio en la

imagen institucional y la satisfaccion del usuario de la empresa Aguapen E.P?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1. ¢Cual es la percepcion que tienen los usuarios del servicio que brinda la
empresa AGUAPEN E.P.?

2. ¢Es adecuada y oportuna la atencion al usuario que ofrece la empresa
AGUAPEN E.P”?

3. ¢(Estd Aguapen E.P cumpliendo con el objetivo general, que es obtener un
posicionamiento positivo de imagen institucional a través de un servicio integral y

de calidad a la ciudadania?

4. ¢Qué factores intervienen en el proceso de la prestacion del servicio al usuario
de la empresa AGUAPEN E.P?

EVALUACION DEL PROBLEMA

La empresa AGUAPEN E.P, enfrenta a una creciente poblacion que demanda de
uno de los principales servicios basicos como es el agua potable, y por ende es

importante que cumpla con la calidad en el servicio.

Son evidentes los problemas y quejas constantes que la comunidad en general
difunde en los medios radiales, acerca de la falta de este servicio o deficiencias en
el mismo, asi también los inconvenientes que se les presenta cuando acuden los

usuarios a las dependencias de esta empresa, a solicitar o tramitar algin servicio,



este es un escenario que va creando molestias y va debilitando la imagen
institucional, lo que origina que el usuario vaya perdiendo la confianza que €l ha

depositado en la institucion.

Es conveniente diagnosticar las diferentes gestiones internas y externas, de la cual
se encargan los departamentos que conforman la institucion, principalmente
aquellos que estan relacionados directamente con la prestacion del servicio como
son: area comercial que comprende (atencion al cliente, digitalizacion de planillas,
gestidn técnica, facturacion y catastro, etc.) y area técnica (reparaciones, disefios y
ejecucion de proyectos, etc.), de esta manera se establecen las causas y los efectos

que se presentan en cada situacion.

DELIMITACION DEL PROBLEMA

DELIMITACION ESPACIAL

La investigacion interna se centra en las dependencias de la Matriz de la Empresa
Publica Aguapen E.P. y la investigacion externa a sus usuarios pertenecientes al

cantén Salinas.
DELIMITACION TEMPORAL

El periodo de estudio es de mayo del 2013 a octubre del mismo afio, considerando

el cronograma planteado en el anteproyecto de este trabajo.

OBJETIVOS DE INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL.

» Diagnosticar los procesos de prestacion del servicio de la empresa
AGUAPEN E.P, para el fortalecimiento de la imagen institucional y la
satisfaccion del usuario, mediante la aplicacion de estrategias de marketing

de servicios.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar los procesos y gestiones que realizan los diferentes
departamentos de la empresa que estan relacionados directamente con el

servicio, con la investigacion previa e instrumento de observacion.

e ldentificar las principales problematicas que tienen los usuarios con

respecto al servicio que reciben, mediante la aplicacion de la encuesta.

e Determinar las causas que conllevan a la deficiencia del servicio, a través

del anélisis de los instrumentos de investigacion.

e Diseflar estrategias que permitan fortalecer la percepcion que tiene el

usuario de los servicios que presta la empresa.

¢ Disefiar un plan de marketing de servicios que permita fortalecer la imagen

institucional de la empresa AGUAPEN E.P vy la satisfaccion del usuario.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente tema estd enmarcado a aportar al desarrollo de la provincia de Santa
Elena, siendo un estudio que pretende contribuir a mejorar las gestiones que
realiza la empresa en cuestion, fomentando la cultura de servicio de calidad y asi
poder ser la empresa lider en servicios publicos a fin de satisfacer a su demanda

peninsular.

Debido al incremento poblacional y exigencias que demandan el mercado actual
con respecto a la mejora en los servicios, los habitantes-usuarios que reciben este
servicio perciben inconsistencias del mismo, viéndose afectados en muchas
ocasiones por inconvenientes como; cortes de agua inesperados, agua sucia no
apta para el consumo, dafios en tuberias, problemas del fluido de agua, entrega de
medidores de agua, irresponsabilidad de los técnicos encargados, pésima atencion,

etc.



Las quejas en los medios de comunicacion: emisoras, medios impresos, y redes
sociales acerca del servicio que presta la empresa y las demoras para la solucion
del mismo, reflejan problemas en la planificacion de mecanismos y falta de

evaluacion constante de los procesos que inciden en el servicio.

El servicio que presta la empresa Aguapen E.P en el cantdn Salinas, se divide en
el area de servicio técnico, donde existe un grupo humano que debe estar
totalmente apto para efectuar dicho trabajo, el servicio que brinda el personal del

area administrativa y area comercial.

Entonces es de vital importancia realizar un estudio de los principales factores que
inciden negativamente en la prestacion de un servicio, en una entidad publica por
ser la Unica empresa que provee el servicio de agua potable en la Peninsula de
Santa Elena, teniendo en cuenta que enfrenta cambios crecientes de poblacion la

misma que demanda atencion y calidad.

Se considera oportuno que la empresa Aguapen E.P sea reconocida por la pronta
solucion a los problemas suscitados, que se evidencie una planificacion de trabajo
y la efectividad del mismo, por ello debe conocer cuél es la percepcion que tiene
su usuario y cuales son las principales causas de los inconvenientes que se
presentan para de esta manera fortalecer sus debilidades, con la finalidad de
mantener la calidad de servicio y gestionar sus acciones en el momento oportuno
llevando a cabo un proceso eficaz, eficiente y cumplir con las expectativas del

cliente.

Es necesario analizar ésta problemética ya que forma parte de las nuevas
estrategias de las empresas del siglo XXI, donde su filosofia principal es el
servicio al cliente siendo éste el eje fundamental para que la empresa cumpla con

su mision y vision.

El proposito que tiene este trabajo es demostrar la importancia que tiene el

servicio al cliente en las empresas, ya que esto influye directamente en la opinion



y comportamiento del usuario, una vez realizado el estudio aplicando los
instrumentos de investigacion se concluird con el plan de marketing de servicios
que permita mejorar las gestiones que realiza la empresa para elevar el grado de
satisfaccion que tienen los usuarios y mejorar la imagen que la empresa tiene con

respecto al servicio que ofrece.

El presente trabajo beneficia a la empresa Aguapen E.P, ya que le permitira
mejorar su situacion actual y aplicar estrategias de marketing direccionadas a
brindar un excelente servicio a la comunidad del cantdn Salinas y futuros usuarios
que seran participes de los cambios positivos que seran evidentes en la prestacion

del servicio, influyendo directamente en el comportamiento de los usuarios.

También se convierte en una base de estudio para futuros proyectos de
investigacion con respecto a la tematica, siendo un aporte importante y

antecedente de aplicacion de estrategias de marketing.

La trascendencia de este estudio seré aplicado y servira como ejemplo a seguir, ya
que en el Ecuador se han establecido nuevas normativas como lo es la LEY
ORGANICA DE EMPRESAS PUBLICAS (publicada en Registro Oficial
Suplemento 48 de 16 de Octubre del 2009).

Asi como la LEY ORGANICA DE SERVICIO PUBLICO (publicada en el
segundo suplemento del registro oficial 294, del 6 de octubre de 2010). Que hacen
referencia a la importancia de la prestacion de servicio de calidad en instituciones

publicas a nivel nacional y establece sanciones a su incumplimiento.

HIPOTESIS

¢El disefio de una propuesta que mejore el proceso de prestacion del servicio de
la empresa Aguapen E.P., incidira en el fortalecimiento de la imagen institucional

y la satisfaccion del usuario?



OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Variable Independiente:

Procesos de prestacion del servicio.

Variable Dependiente:
Fortalecimiento de la imagen institucional y satisfaccion del usuario.
INDICADORES

Planificacion en los procesos
Atencion al cliente

Control de procesos
Ejecucion de actividades
Relacién empresa-usuario
Calidad de servicio
Estrategia de comunicacion

Trabajo en conjunto

© ©o N o g bk~ w0 DR
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©

Responsabilidad social.
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=

Percepcion del usuario



TABLA 1. Operacionalizacion de la VVariable Independiente

Empresa?

VARIABLE
INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Planificacion I
Planificacion en los I iy o
Planificacion y evaluacion de actividades
Procesos Y subprocesos procesos
- . : imi I i0 j |
Servicio Atencidn al cliente §egU|m|entg a 2 recgpmon de quejasene
area de servicio al cliente
Miden la calidad y eficiencia del servicio.
Implica la planificacién de todos los ¢Se realizan a menudo controles de la
Procesos de prestacion del procesos y subprogesos internos y gjecucion de trabajos del area técnicas Encuestgl
senvicio externos que garantizan la prestacion Calicad Control de bracssos Observacion
' de un servicio de calidad a través del p
cual se satisfagan las necesidades y
expectativas requeridas por el cliente. ) -
¢Como se califica y se prepara a los
técnicos que prestan el servicio ?
. ¢Realizan sondeos de opinidn acerca de la
. Relacion empresa- -, . .
Cliente usuario percepcion que tiene el cliente de la

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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TABLA 2. Operacionalizacion de la Variable Dependiente

VARIABLE DEPENDIENTE

DEFINICION

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTOS

Fortalecimiento de la imagen
institucional y satisfaccion del
usuario.

Imagen institucional: Es una
personalidad construida por la
empresa, es decir es una identidad
corporativa, resultado del trabajo
realizado por todas las personas que
conforman la empresa.

La imagen institucional comprende el
conjunto de acciones comunicativas
que debe realizar una organizacion
para expresar su identidad y lograr
una positiva reputacion publica.

Satisfaccion del usuario:
Se define 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.

Identidad corporativa

Calidad del sevicio

¢Se encuentra satisfecho(a) con el servicio
que recibe de AGUAPEN?

¢Cémo califica Ud. el servicio que presta
la empresa Aguapen?

Acciones comunicativas

Estrategias de
comunicacion

¢Por qué medios de comunicacion Ud se
informa de los actividades que realiza la
Empresa AGUAPEN?

Personas

Personal administrativo
y operativo

¢El empleado que lo atendi6 posee la
aptitud y actitud necesaria en el area de
atencion al cliente?

Organizacion

Trabajo en conjunto

¢Con qué departamento ha tenido
inconvenientes al realizar un tramite?

Reputacion publica

Opinién publica

¢Qué opina acerca de la gestiones que
realiza la empresa Aguapen?

Estado de animo

Percepcidn del usuario

Rendimiento percibido

Servicio eficiente

¢ Tiene alguna queja del servicio?

Expectativas

Servicio esperado

¢Cree Ud. que las personas que se
encargan de los trabajos técnicos realizan
un buen trabajo?

Encuesta

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1.ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion se ha basado en otros estudios respecto al tema planteado, para
ello se han tomado con bases o referencias tesis, libros fisicos, libros digitales,
revistas académicas. En los cuales se hace referencia a la importancia del

marketing de servicios y su aplicacion.
A continuacion se presentan los siguientes antecedentes.

Cortez P. (2011), de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, de la
carrera de Comunicacion social.

Tema de investigacion: “LAS RELACIONES PUBLICAS Y SU
INCIDENCIA EN EL FUNCIONAMIENTO DE LA COMUNICACION
INTERNA Y EXTERNA DE AGUAPEN E.P”.

Como objetivo general plantea:

“Determinar la Relaciones Publicas sobre la base de las comunicacion
interna y externa en la empresa AGUAPEN E.P.”

La propuesta esta descrita textualmente de la siguiente manera:

“El plan de Relaciones Publicas que propongo es basado en el redisefio e
implementacién de medios de comunicacion internos y externos, que se
convertira en una oportunidad para que AGUAPEN E.P. fortalezca los
aspectos identificados como débiles en la investigacion, logrando asi elevar
los niveles de satisfaccion de sus usuarios y consecutivamente del publico
internos y dimensione las necesidades de comunicacidon existentes. En
consecuencia, el plan de Relaciones Publicas ayudara a que la empresa
cuente con la aceptacion del publico.”
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Como recomendaciones de esta investigacion aporta que:

Es necesario la concepcion, disefio y ejecucion de una estructura de
comunicacion interna.

AGUAPEN E.P. debe considerar la permanente comunicacion con c6digos
comunicativos establecidos con la finalidad de obtener del pudblico la
aceptacion lo que permitira un cambio considerable en la imagen
organizacional.

Es evidente que la comunicacion interna de AGUAPEN E.P. se ha
estructurado espontaneamente sin obedecer a una estructura disefiada
previamente por expertos de la comunicacion.

En esta investigacion que tiene como objeto de estudio a la Empresa en cuestion,
se menciona la importancia de la comunicacién interna y externa, lo cual influye
directamente en la satisfaccion del cliente. Por ello fue citada como antecedente,

ya que aporta en informacion necesaria para la identificacion de las variables.

Andrade, A; Vistin L. (2011), de la Universidad Estatal de Bolivar, Facultad de
ciencias Administrativas - Gestion Empresarial e Informatica, escuela gestion
empresarial.

Tema de Investigacion: “PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS, PARA
FORTALECER LA EFICIENCIA EN ATENCION AL CLIENTE EN EL
GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON CHIMBO-PROVINCIA
BOLIVAR, ANO 2011.”

Como objetivo general plantea:

Desarrollar estrategias de Marketing de Servicios en el Gobierno Municipal
del canton Chimbo, para fortalecer la Atencion al Cliente.

En este trabajo el autor realiza las siguientes recomendaciones.

e Para fortalecer la atencidn en el Gobierno Municipal del cantén Chimbo, se
realizara la aplicacion de talleres de capacitacion en atencion al cliente,
permitiendo mejorar el servicio que brinda los clientes internos hacia los
clientes externos.
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e Con la aplicacion del FODA institucional que se realizd permitird la
aplicacion de estrategias iddneas en las instalaciones del Gobierno
Municipal del canton Chimbo.

e Con la implementacion de estrategias publicitarias idoneas permitira
informarse la ciudadania Chimbefia de las actividades que realiza el
Gobierno Municipal del canton Chimbo.

e En la investigacion de mercado se detectdé que los clientes estan
inconformes con la atencion que reciben en las instalaciones del gobierno
municipal del canton Chimbo.

e Actualmente el Gobierno Municipio del canton Chimbo no cuenta con un
FODA institucional que permita la aplicacion de estrategias adecuadas.

e El Gobierno Municipal del cantén Chimbo no aplica publicidad idénea para
informar de las actividades que realiza en el canton.

1.2. BASES TEORICAS

1.2.1. El marketing y su evolucion:

Para comprender los conceptos de marketing que citaremos posteriormente, se
hace necesario mencionar su origen, lo cual nos ayudara a entender la concepcién
de la evolucion hacia el nuevo marketing de servicios y la importancia que ha

venido adquiriendo.

A lo largo de la historia el Marketing ha venido tomando forma de acuerdo a las
diferentes apreciaciones y aportes que han hecho diferentes autores con respecto a

su significado e importancia en el mundo empresarial y desarrollo de economias.

En el libro Fundamentos de Marketing, los autores (Talaya, Mondéjar, 2013)

hacen referencia de acuerdo a otras afirmaciones que:

El marketing se inicia con la comercializacion de libros en el siglo XV, o0 a
mediados del siglo XX con la aparicion de la orientacién al consumidor.

Al marketing se le considerd en sus inicios, parte de la rama de Economia, asi es
como se fundamenta el intercambio de bienes a cambio de un valor, esto indica
que estaba orientado a la produccion, donde basicamente era un marketing pasivo,
mas adelante se orienta a las ventas, es decir las empresas comenzaban a entender

gue no todo lo que ofertaban el cliente necesitaba, para ello se apoyaron en
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recursos y técnicas de ventas; publicidad y personal para poder convencer al
cliente que necesitaba de un producto, posteriormente el concepto de marketing
cambia totalmente cuando se considera que su orientacion es hacia el cliente,

donde la demanda determina la oferta.

A finales del siglo XX, ya los conceptos de marketing toman orientacion hacia el
cliente, debido a la competitividad con la finalidad de mantener una relacién a
largo plazo, es aqui donde empieza a hacer sus primeras apariciones el marketing
de relaciones, que maés adelante con el desarrollo de nuevas tecnologias toma el

nombre de e-marketing.

De acuerdo a lo anteriormente mencionado el marketing ya es visto como una
filosofia que forma parte de la administracion de la empresa y que va orientada a
lograr la satisfaccion del cliente, por eso la definiciobn de American Marketing
Association (Asociacién Norteamericana de Marketing, AMA) esta basada en dos
puntos de vista; la filosofia propiamente dicha y las actividades que se utilizan

poder constituir dicha filosofia.

Relativamente el Marketing va tomando una orientacion més amplia en su
concepto, y posteriormente se da paso al Marketing social. De acuerdo a
American Marketing Asociation, AMA los autores (Talaya, Mondéjar, 2013) en el
libro Fundamentos de Marketing recalcan que la ampliacion del marketing esta

dada en dos direcciones:

“Una ampliacion vertical, relacionada con la responsabilidad social del
Marketing, que establece que la satisfaccion particular estd supeditada al
interés de la sociedad; y una ampliacion horizontal, que determina una
extension conceptual del Marketing al campo de las ideas y las
organizaciones no lucrativas, sugiriendo el marketing social.”

“El marketing progresa desde un enfoque simplista, basado en dar al cliente
lo que desea, hacia una orientacion integral, donde las capacidades de la
empresa estan enfocadas a la creacion y entrega de valor”.
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1.2.2. Definiciones de Marketing

En el libro Fundamentos de marketing mencionan de acuerdo a “AMA” los
autores (Lamb, McDaniel, 2006) sefialan que “El marketing es una funcion
organizacional y una serie de procesos para crear, comunicar y entregar el
valor al cliente y administrar relaciones con los clientes de manera que
satisfagan las metas individuales y las de la empresa”.

Segun (Diaz, Pons, 2009), en el libro de Conceptualizacién y modelizacion
de la calidad de servicio percibida: andlisis critico. Marketing es “el proceso
social, orientado hacia la satisfaccion de las necesidades y deseos de
individuos y organizaciones, para la creacion y el intercambio voluntario y
competitivo de productos y servicios generadores de utilidades”

(Kotler, Armstrong, 2007), en su libro de Marketing, es el “Proceso
mediante el cual las compafias crean valor para los clientes y establecen
relaciones estrechas con ellos, para recibir a cambio valor de los clientes.”

En el libro de Marketing los autores (Lamb, McDaniel, 2006) mencionan el

concepto de marketing y manifiestan lo siguiente:

El concepto de marketing es una filosofia sencilla e intuitivamente atractiva
que articula una orientacion de mercado.

El concepto de marketing comprende lo siguiente:

-Un enfoque en los deseos y las necesidades del cliente, para que la
compafiia pueda diferenciar sus productos de la oferta de la competencia;

-La integracion de todas las actividades de la empresa, incluso la
produccidn, para satisfacer estas necesidades;

-Alcanzar los objetivos a largo plazo de la compafilia mediante la
satisfaccion legal y responsable de los deseos y necesidades del cliente.

A continuacion se recopilan conceptos de marketing segun varios autores citados

en el libro Fundamentos de Marketing.

Buck, “Marketing es la planificacion y ejecucion de todos los aspectos y
actividades relativas a un producto con objeto de influir sobre los
consumidores para que se compre la mayor cantidad posible a un precio
optimo que maximice el beneficio de la empresa a largo plazo™. (Vigaray J,
2012).
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AMA (2007) “El Marketing es la actividad, conjunto de instituciones y
procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tengan
valor para los clientes, socios y la sociedad en general”. (Vigaray J, 2012).

Kotler. “Marketing es un proceso social y de gestion a través del cual los
distintos grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean, creando,
ofreciendo ¢ intercambiando productos con valor para otros” (Vigaray

3,2012).

1.2.3. Aportes al Concepto de Servicio

Una vez visto la evolucion que ha tenido el concepto de Marketing, de acuerdo a
los cambios y exigencias del mercado, procedemos a hacer un analisis de las

adaptaciones a dichos conceptos, en la cual se menciona la calidad y el servicio.

En la revista académica de contribuciones a la economia se menciona que; El
término servicio proviene del latin servitium y define a la accion y efecto de
servir. También permite referirse a la prestacion humana que satisface alguna
necesidad social y que no consiste en la produccion de bienes materiales.
(Betancourt, Mayo, 2010)

La apreciacion y definicion mas amplia acerca de los servicios la hace Mario

Mesa Holguin en su libro Fundamentos de Marketing, e indica lo siguiente:

Los servicios traen asociados elementos tangibles, marca, simbolo, logotipo,
colores corporativos y disefios especiales que lo diferencian de otros
servicios de la misma categoria; igualmente, satisfacen necesidades a
personas u organizaciones en procesos de intercambio. Para obviar la
controversia entre el producto con un alto valor agregado de servicio o el
servicio como tal con una asociacion de elementos tangibles, actualmente se
da por aceptado la existencia de mezcla producto-servicio.

Por su parte (Kotler, Lane, 2006), en su libro Direccion de Marketing,
definen al servicio como “cualquier accién o cometido esencialmente
intangible que una parte ofrece a otra, sin que exista transmision de
propiedad. La prestacion de los servicios puede estar vinculada o no con
productos fisicos”.
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Siguiendo con la importancia de los servicios (Mesa Holguin, 2012), en su libro

Fundamentos de Marketing nos indica que:

Hoy por hoy més de la mitad de los ingresos de las personas los destinan
para compra de servicios; es asi como este sector se convierte en un
generador de recursos y una oportunidad de creacion de empresa. Por otra
parte, el marketing de servicios es y serd en el futuro una herramienta
fundamental en el mejoramiento de la calidad de vida de las personas.

Las empresas a nivel mundial han desarrollado en su practica diaria el concepto de
marketing de servicios, puesto que es muy notable la competitividad acelerada por
la globalizacion. Por ello siendo el servicio la fundamental razon de estabilidad de
las organizaciones en el mercado es que se ven en la necesidad de implementar

nuevas estrategias de marketing orientadas a generar un valor agregado.

1.2.4. Caracteristicas de los Servicios

Muchos autores como Mario Mesa Holguin, en su libro Fundamentos de
Marketing y Miguel Vicente, en su libro Marketing y Competitividad, han
coincidido y establecido las caracteristicas de los servicios; entre las cuales
podemos mencionar la Intangibilidad, Inseparabilidad, Heterogeneidad, Demanda

perecedera y fluctuante. A continuacién se explica cada una de ellas.
4 caracteristicas bésicas del servicio:

Intangibilidad: Se denomina asi porque los servicios son casi imposibles
de probarlos, sentirlos, verlos, oirlos y olerlos antes que sean comprados.

Inseparabilidad: La produccion y consumo de los servicios es simultaneo;
no es transferible ni el beneficio ni la propiedad de la marca del servicio es
inseparable de la fuente que lo genera.

Heterogeneidad o variabilidad: Cada vez que el productor presta un
servicio, este se diferencia del anterior, por lo que se considera que es Unico
e irrepetible; por lo anterior, los servicios se caracterizan por su alta
variabilidad.

Demanda perecedera y fluctuante: Los servicios son altamente
perecederos y no almacenables y cambian dependiendo del precio, el tiempo
y los clientes.

18



De acuerdo a las caracteristicas de los servicios que menciona el autor, podemos
decir que el servicio es intangible porque tiene un valor relativo, es una
concepcioén que se forma en la mente del consumidor de acuerdo a como percibio

el servicio.

La inseparabilidad por su parte, es una caracteristica ineludible del servicio,
puesto que lo efectda el vendedor o proveedor en el mismo instante. Y que un

error puede afectar al servicio que recibe el cliente o0 usuario.

La Heterogeneidad indica que cada momento es Unico e irrepetible, por ende
siempre va a variar de acuerdo a la situacion del entorno y de lo que quiera el

cliente.

La demanda perecedera y fluctuante, significa que los servicios no se almacenan,
ya que todo ocurre al instante, lo que se pierde es para siempre siendo
irrecuperable, como el tiempo que le dedica un vendedor a un cliente para efectuar

su trabajo. De esta manera se concluye con las caracteristicas del servicio.

1.2.5. Conceptos e Importancia de la Calidad en los Servicios

Definiciones de calidad:

(Vergara, Fontalvo, 2010), en su tesis La Gestion y Calidad en los Servicios,
“Conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen
las necesidades y expectativas de los clientes”.

(Kotler, Lane, 2006), en su libro Direccion del Marketing, “La calidad de
los servicios de una empresa se pone a prueba en cada contacto con el
consumidor.”

Para hablar de la calidad de los servicios es necesario que el usuario perciba
aquello, por esto Kotler menciona que es el consumidor quien puede definir si
existe 0 no calidad en el servicio, y cada uno tiene su propia apreciacion, ya que
una de las caracteristicas del servicio es la heterogeneidad lo cual indica que es

unico y diferente en cada ocasion, siendo irrepetible.
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El nivel de importancia que el cliente ha adquirido para las empresas de servicios

ha llevado a éstas a implementar técnicas de investigacion para conocer
percepcion que tiene este, por eso varios autores conceptualizan y mencionan

calidad de servicio percibida.

Interpretado de esta manera (Diaz, Pons, 2009), en su articulo
Conceptualizacion y modelizacion de la calidad de servicio percibida:
analisis critico, aducen que “el concepto se refiere a la calidad que percibe el
cliente y, como otra perspectiva, desde la Optica de las expectativas y
percepciones de los clientes”.

Segun, (Mesa H, 2012) en su libro Fundamentos de marketing, sefiala que
“la calidad estara presente en todas las actividades de la empresa para
satisfacer las necesidades y expectativas; el cliente define la calidad del
servicio al medir el grado de satisfaccion de sus necesidades, expectativas y
percepciones”.

la

la

El concepto de calidad también ha tendido su evolucién, a la gestion total de

calidad, es asi que (Cuatrecasas L., 2010) en su libro Gestion integral de calidad,

manifiesta lo siguiente:

La calidad se considera como algo global presente en todos los
departamentos de la empresa, liderada por la alta direccion y con la
participacion e involucracion de todos los recursos humanos. Esta nueva
filosofia engloba e integra técnicas que se venian practicando, como el
control estadistico de procesos, el disefio estadistico de experimentos, con
otras herramientas de mas reciente incorporacion como el analisis modal de
fallos y sus efectos, o el moderno despliegue funcional de la calidad.

El autor en su libro hace una recopilacion de conceptos de la calidad total y
gestién de calidad, tomando en cuenta que es un factor importante para el éxito
de una organizacion, evidentemente la calidad funciona como eje principal en
todas las actividades que realiza la empresa. Sin duda es una préctica que ha
sido adoptada en los Gltimos tiempos debido a las exigencias del entorno, y es
en base a esto que se realizan investigaciones de mercado constante para
conocer la percepcion que tiene el cliente con respecto a la calidad de un

producto tangible o intangible.
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La aplicacion de la calidad del servicio en una empresa es indispensable méas aun
cuando se trata de un producto intangible, optimizando recursos y aplicando una

correcta planificacion en el proceso, se cumplird con las expectativas del cliente.

1.2.6. Servicio y Satisfaccion

El servicio al cliente es un factor fundamental en una empresa, responsabilidad
que no solo le compete a un area o departamento, méas bien debe ser la razén de
ser de la misma, siendo todo el personal el encargado de reunir esfuerzos hacia el

desarrollo en conjunto.

La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion al cliente o consumidor.
Por ello expondremos a continuacion conceptos de satisfaccion al cliente que han

desarrollado varios autores:

Seguin (Kotler, Lane, 2006), en su libro Direccion del Marketing, “La
satisfaccién es una sensacion de placer o de decepcién que resulta de
comparar la experiencia del producto (o los resultados) con las expectativas
de beneficios previas.”

Segun (Zeithaml, Valerie A, 2009), en el libro Marketing de Servicios.
“Satisfaccion es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio de
que una caracteristica del producto o servicio, o el producto o servicio en si,
proporciona un nivel placentero de realizacion relacionada con el consumo.”

Segun (Lamb, McDaniel, 2006), en el libro Fundamentos de Marketing. “La
satisfaccion al cliente es la evaluacion que hace de un bien o servicio en
términos de si ha cumplido sus necesidades y expectativas. El no satisfacer
necesidades y expectativas resulta en insatisfaccion con el bien o servicio.”

De acuerdo a los autores citados anteriormente quienes se refieren a la
satisfaccion, del cliente, coinciden en que es el cliente quien evalGa la calidad del
servicio, luego de comparar dos 0 mas escenarios en lo que ha sido atendido. Por
esto hay una estrecha relacion entre la calidad el servicio y la satisfaccion, siendo

una causa-efecto, para el usuario que lo recibe.
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1.2.7. Creacién de Dimensiones de Imagen

En el libro de Direccion de Marketing los autores (Kotler P, Lane K. 2006) hacen
su aporte con respecto a la importancia de la imagen de una empresa y la

incidencia que esta tiene en el consumidor o cliente.

Las asociaciones en torno a una organizacion, como por ejemplo la
percepcion que por parte de los consumidores de los empleados que
conforman la empresa y de las personas que prestan el servicio, suelen ser
asociaciones de marca especialmente importantes que influyen, directa o
indirectamente, en las valoraciones sobre la calidad del servicio. Una
asociacion fundamental es la credibilidad de la empresa, asi como la
experiencia, confiabilidad y la simpatia de sus empleados.

Puesto que con los servicios no existe ningun producto fisico, las
instalaciones de la empresa de servicios son especialmente importantes (sus
simbolos primarios y secundarios, el disefio del entorno y el area de
recepcion, el vestuario de los empleados, el material colateral, entre otros).
Todos los aspectos del proceso de prestacion del servicio pueden ser parte
de la marca.

Basicamente la creacion de la imagen, cuando se habla de una empresa que presta
servicio, radica en diferentes factores que conforman el ambiente o entorno fisico
incluido el personal, y el usuario va formando en su mente un concepto de lo que
es marca o imagen, a partir de alli puede emitir un criterio de lo que percibié y de
alguna manera se crea un vinculo de fidelidad a la empresa. Por ello la

importancia de la imagen que transmite una organizacion hacia sus usuarios.

1.2.8. Imagen y Percepcion de las Entidades Pablicas

Los autores (Cardenas, Manganaro, 2007) en su tesis; La evaluacion de Calidad
de Servicio, manifiestan la importancia que tiene la imagen en las entidades
publicas, lo cual es importante para el cliente, ya que analiza y emite su criterio

de acuerdo a lo que percibe, e indican lo siguiente.

Desde el momento que una institucion se somete a un publico, ésta
comenzara a ser evaluada de acuerdo a su grado de coherencia y
principalmente en la observancia del indicador “compromisos” versus
“hechos”.
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Podemos definir entonces que la imagen es la percepcién dominante que el
publico establece respecto a una institucion, con base en las impresiones y la
informacidn pablica que recibe.

Para ello es necesario entender que la imagen representa un juicio de valor
cultural y que el desarrollo de una imagen publica involucra un proceso de
comunicacion dirigido en el que hay que comprender los conceptos de
actitud y comportamiento.

Cada empresa se esfuerza por hacer cambios continuos para bien de los clientes,
evidentemente un cambio de imagen o marca causa un impacto relevante en el
mercado, ya que debe estar en constante innovacion, pero es importante realizar
cambios sélidos y no muy variables mas aun cuando se trata de marca. Por otra
parte la imagen toma mayor importancia cuando se trata de instituciones
gubernamentales que brindan un servicio a la comunidad, por ello debe proyectar
una imagen corporativa acorde con sus actividades. La imagen de una empresa de
servicios la mide Unicamente el usuario, de acuerdo al grado de cumplimiento que
haya tenido la empresa con él y a factores externos donde actia la opinion

publica.

1.2.9. Marketing mix en las entidades publicas.

Segun (Céardenas, Manganaro) en la tesis Buenas Practicas del Marketing.
Existe una amplia evidencia que las dimensiones de la mezcla del marketing
no pueden ser lo suficientemente amplias para el marketing publico ya que
no considera una serie de elementos esenciales para la generacion y entrega
del servicio.

En tal sentido, surge la idea de una mezcla revisada o modificada que esté
especialmente adaptada para el marketing de los servicios publicos y
combiné los siete elementos conocidos: producto/servicio, precio, plaza,
promocion, personal, presencia fisica y proceso, con lo cual permitird
satisfacer las necesidades de los usuarios de servicios de las entidades
publicas:

P1: Producto o servicio: Servicio es todo aquello que las entidades publicas
u organizaciones, tales como partidos politicos, gobiernos, escuelas, iglesias
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ofrecen a la sociedad con la finalidad de satisfacer determinadas
necesidades.

P2: Precio: En el marketing ptiblico a menudo no existe un “precio” por el
servicio brindado, sino se destaca el pago de ciertos impuestos, tasas
establecidas por ley.

Existen grandes diferencias para establecer los precios entre una entidad
publica y una entidad privada, dado que el precio no es una variable
utilizada para competir en las entidades publicas.

P3: Plaza o puntos de atencion al publico: Se refiere al lugar fisico de
prestacion de los servicios.

En el marketing publico rara vez se encuentran intermediarios en el
otorgamiento de un servicio. Las entidades publicas proporcionan
directamente el servicio al usuario o consumidor final.

P4: Publicidad y Promocion: Es el elemento de la mezcla de marketing que
sirve para informar a la sociedad la existencia de determinadas cualidades
en la prestacion de servicios publicos tales como eficiencia, rapidez, orden,
etc.

Para tal efecto existen diversas modalidades, tales como campafias
publicitarias en medios de comunicacion, camparias de difusion paralelas a
través de volantes de informacion, orientacion al ciudadano en puntos
publicos, orientacion al ciudadano a través de programas radiales,
elaboracion de material informativo, charlas a diversos publicos, etc.

Con ello es posible que la comunicacién publica alcance sus objetivos mas
generales:

e Aumentar el conocimiento del ciudadano respecto al servicio
publico.

e FEducar a la ciudadania en la utilizacion racional de los servicios
publicos.

e Lograr una participacion activa en la gestion social de los servicios.

e Movilizar a los ciudadanos hacia los servicios publicos relacionados
con sus demandas y necesidades sociales.

P5: Personal: EIl personal es pieza clave en las entidades que prestan
servicios a la colectividad, especialmente en aquellas organizaciones
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estatales donde el ciudadano inmediatamente se forma la impresion de la
institucion en base al comportamiento y actitud del personal.

P6: Presencia fisica: El publico en general se forma impresiones sobre una
institucion publica a través de la presencia o evidencia fisica que incluye
instalaciones, disposicion y bienes asociados con el servicio.

P7: Procesos: Son limitados porque no existe flexibilidad para cambiar un
proceso y hacerlo a la medida de las necesidades de cada ciudadano. Este
enfoque implica dificultades de gestion y altos costos en su desarrollo.

Luego de haber descrito los componentes del marketing mix en el sector
publico, pareciera evidente que la preocupacién por el "consumidor" no ha
sido la caracteristica principal de los servicios publicos: largas colas para
hacer un trdmite, dias, meses y a veces afios para lograr una resolucion,
oficinas inadecuadamente disefiadas, personal que atiende a desgano, etc. Al
parecer la preocupacion principal es producir un  servicio,
independientemente de las necesidades de los consumidores o usuarios.

La importancia que le dan las instituciones publicas al consumidor ha sido

disminuido, son pocas las que tienen un departamento de marketing o comercial

que pueda tener el control de los departamentos relacionados con el cliente.

Uno de los errores mas comunes es pensar que solo las empresas que ofrecen un
producto tangible pueden utilizar la mezcla de marketing, sin embargo el autor
aclara la importancia que tiene cada elemento para aplicarlo a una institucion

publica, pensando en la satisfaccion del usuario.

1.3. MARCO LEGAL

1.3.1. Ley Orgénica de Empresas Publicas (LOEP)

Registro Oficial Suplemento 48 de 16-oct-2009

Ultima modificacion: 13-oct-2011

Art. 3.- Las empresas publicas se rigen por los siguientes principios:

1. Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de la
poblacién ecuatoriana;

2. Promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado y desconcentrado

del Estado, y de las actividades econdmicas asumidas por éste.
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3. Actuar con eficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en la
exploracion, explotacion e industrializacion de los recursos naturales renovables y
no renovables y en la comercializacion de sus productos derivados, preservando el
ambiente;

4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, universalidad,
accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad, precios equitativos y
responsabilidad en la prestacion de los servicios publicos;

5. Precautelar que los costos socio-ambientales se integren a los costos de
produccion; y,

6. Preservar y controlar la propiedad estatal y la actividad empresarial publica.
Concordancias:

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008, Arts. 313, 315

Art. 4.- DEFINICIONES.- Las empresas publicas son entidades que pertenecen
al Estado en los términos que establece la Constitucion de la Republica, personas
juridicas de derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de autonomia
presupuestaria, financiera, econémica, administrativa y de gestion. Estardn
destinadas a la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios publicos,
el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes pablicos y en

general al desarrollo de actividades econémicas que corresponden al Estado.

1.3.2. Fundamentacion Legal de los Servicios Publicos en Ecuador

El marco normativo referencial sobre la calidad de los servicios publicos se puede
encontrar en la seccién novena, personas usuarias y consumidoras.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no

engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de

estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala

26



calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que

no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art.53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicién de satisfaccion de las personas usuarias

y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que
estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Art. 85.- de la Constitucion Politica, al referirse a las politicas publicas, servicios
publicos y participacion ciudadana se reconocen determinados aspectos
relacionados con la calidad de los servicios publicos. Por ejemplo, la prestacion de
bienes y servicios publicos bajo el principio de solidaridad, la participacién de las
personas, comunidades, pueblos y nacionalidades en la formulacién, ejecucion,

evaluacion y control de las politicas publicas y servicios publicos.

La importancia de la calidad en los servicios publicos en el Ecuador, esta
plasmada en la Constitucion de la Republica. Evidentemente al pasar los afios se
ha tomado correctivos con respecto al sector pablico, habiéndose implementado
desde un buzén de quejas para calificar la atencion, hasta paginas web habilitadas
para hacer tramites en linea, aunque no siempre son eficientes. Sin embargo no
hay un ente regulador que controle los resultados con respecto a la mejora que

pueden tener estas instituciones.

- Plan Nacional De Desarrollo Para El Buen Vivir

El Plan Nacional de Desarrollo para el Buen Vivir 2009-2013, en el objetivo 12
"Construir un Estado para el Buen Vivir" aborda la calidad de los servicios
publicos desde un enfoque de derechos humanos, sefialando que es necesario

establecer estdndares que garanticen de manera efectiva los derechos sobre
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aspectos relacionados con la disponibilidad de los servicios, accesibilidad y
adaptabilidad.

Asimismo, tiene como proposito promover la gestion de servicios publicos de
calidad que sean oportunos, continuos y de amplia cobertura para fortalecer los
mecanismos de regulacion considerando aspectos como: a) estimular las alianzas
publico-privadas que permitan mejorar la eficiencia en la provision de bienes y
servicios publicos, b) consolidar un nuevo esquema estatal de regulacion y control
sobre los servicios y bienes publicos que permitan su universalizacion, ¢) mejorar
la relacién e integracion de las entidades del sector publico mediante el apoyo de
herramientas tecnoldgicas de la informacion y comunicacion para lograr
simplificar tramites y reducir requisitos, entre otros (Politica 12.5, Plan Nacional
de Desarrollo para el Buen Vivir 2009-2013).

1.3.3. Ley Organica del Servicio Publico

En la Ley Organica del Servicio Publico, en el titulo I: Del servicio publico,
capitulo Unico en | Art.1, se establecen normas que regulan a los servidores de
instituciones publicas a fin de dar cumplimiento y responder a las exigencias de la

sociedad, y brindar asi un servicio publico eficaz, eficiente y de calidad.

Art.l- La presente Ley se sustenta en los principios de: calidad, calidez,
competitividad, continuidad, descentralizacion, desconcentracion, eficacia,
eficiencia, equidad, igualdad, jerarquia, lealtad, oportunidad, participacion,
racionalidad, responsabilidad, solidaridad, transparencia, unicidad y universalidad

que promuevan la interculturalidad, igualdad y la no discriminacion.

Art. 2.- El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objetivo
propender al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores
publicos, para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad,
productividad del Estado y de sus instituciones, mediante la conformacion, el
funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestién del talento humano

sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no discriminacion.
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En la ley orgénica del Servicio Publico, se estable la importancia de la calidad del
servicio, y también las regulaciones y exigencias hacia las personas que trabajan
en dichas entidades, haciéndolas responsables de la atencion que recibe el usuario.
Sin embargo hablando de las instituciones publicas en el Ecuador, son pocas las
que toman en cuenta este tipo de regulaciones. Las normas que pretenden hacerse

cumplir estdn muy explicitas en esta ley.

1.3.4. Fundamentacion Legal de Aguapen E.P

AGUA DE LA PENINSULA - AGUAPEN E.P., inici6 como una compafiia
privada que fue constituida legalmente el 14 de Diciembre de 1999, con el objeto
de dedicarse a la prestacion de servicios publicos de alcantarillado sanitario,
alcantarillado pluvial, tratamiento de aguas servidas, de agua potable, de
recoleccion y reciclaje de desechos sélidos en la peninsula de Santa Elena.

Desde abril de 2011 cuenta con el apoyo de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Municipales de los cantones de Santa Elena, Salinas y La
Libertad, cuyos Alcaldes respaldan la gestion del Ing. Oswaldo Roca Gonzélez,
Gerente General encargado; quien junto al equipo humano que conforma esta
empresa, estd empefiado en una atencion de respeto y responsabilidad para con el

usuario y la comunidad que habita o visita nuestra provincia.

Conformacién de la Mancomunidad integrada por los tres cantones peninsulares,
la misma que fue publicada en el registro oficial con fecha 09 de mayo del 2012 y
el 16 de octubre del mismo afio con el Registro oficial No 810 se publica el
estatuto de constitucion de la empresa publica municipal mancomunada,
otorgandole 120 dias para dictar los reglamentos al que se referia dicho estatuto,
constituyéndose en el mes de febrero del 2013, la Empresa Publica Municipal
Mancomunada de Agua Potable, Alcantarillado Sanitario, Pluvial, Depuracién y
Aprovechamiento de Aguas Residuales y Saneamiento. AGUAPEN E.P. bajo la

Gerencia del Ing. Civil. Oswaldo Roca Gonzélez, Gerente General.
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Reglamento para la provision, uso y prestacion de los servicios de agua
potable

Art. 1.- De la Provision.- Es de competencia de la Compafiia Agua de la
Peninsula AGUAPEN E.P., la provision, administracion y prestacion de los
servicios de agua potable, alcantarillado sanitario y drenaje pluvial en la
denominada Zona Il de la Peninsula de Santa Elena, de acuerdo con los Estudios
de Constitucién de la Compafiia, leyes y reglamentos que rigen la materia.

Art. 2.- Del uso.- El uso de los servicios de agua potable, alcantarillado sanitario
y drenaje pluvial es obligatorio, conforme lo establece el Cédigo de Salud. Todo
predio, sin excepcion, considerado en el Plan Regulador de Desarrollo Urbano,
situado en zonas donde exista instalada infraestructura de agua potable,

alcantarillado sanitario y drenaje pluvial, debera hacer uso de los mismos.

Art. 3.- De la Prestacion.- La prestacion del servicio de agua potable comprende
las labores de produccion, distribucion y comercializacion.

La prestacion del servicio de alcantarillado sanitario comprende las labores de
recoleccion, conduccién, tratamiento y disposicion final de las aguas servidas.

La prestacion del servicio de drenaje pluvial comprende las labores de

recoleccion, conduccioén y disposicion final de las aguas lluvias.

1.4. MARCO REFERENCIAL
1.4.1. Mision

“Proveer con cantidad, continuidad, calidad y equidad los servicios publicos de
agua potable, alcantarillado sanitario y drenaje pluvial en la provincia de Santa

Elena, con responsabilidad social y ambiental.”

1.4.2. Vision

“Al 2016 ser la empresa publica peninsular que dotara los servicios de agua
potable, alcantarillado sanitario y drenaje pluvial de calidad, trabajando con un
equipo humano altamente capacitado y comprometido, es la que mas contribuira

al desarrollo y buen vivir de los habitantes de la provincia de Santa Elena.”
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1.4.3. Valores Corporativos

Los valores que identifican a la empresa Aguapen, son los siguientes:
Valores Esenciales

1.- Organizar una cultura de cambio.

2.- Disponibilidad de trabajo en equipo con recursos humano, técnico y

profesional, multidisciplinario con alto nivel de compromiso comunitario.

3.- Prestacion de servicios de agua con amplia cobertura y con amplio respaldo

técnico profesional.

Valores Institucionales

Etica.- Basada en la honradez e integridad de su personal, transparencia, manejo

de fondos publicos con estrecho apego a la ley.

Compromiso.-La alta satisfaccion en la entrega de servicios de agua potable.

Lealtad.-Fortalecer relacion usuario, empresa.

Creatividad.-Propender el desarrollo técnico y humano.

Liderazgo.-Ser la mejor entidad publica en la provincia.

Responsabilidad.-Social disminuir las demandas insatisfechas.

Eficacia.-Brindar a la eficiencia en los procesos de prestacién del servicio.

Objetivismo.-Conscientes de nuestro compromiso presente futuro.
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1.4.4. Directorio de la Institucion

El Directorio de la Empresa Publica Municipal Mancomunada - AGUAPEN-
EP., actualmente est4 conformado por los tres Alcaldes de la Provincia de Santa
Elena, de los cuales uno de ellos es el presidente del directorio y una persona

designada como gerente.

PRESIDENTE: Econ. Marco Chango Jacho. - Alcalde del G.A.D.M. del Cantdn
La Libertad.

Ing. Otto Vera Palacios. - Alcalde del G.A.D.M. del Cantdn Santa Elena.
Ab. Vicente Paul Borbor Mite. - Alcalde del G.A.D.M. del Canton Salinas.
Ing. Oswaldo Roca Gonzélez. - Gerente General de AGUAPEN-EP.

1.4.5. Horarios de Atencidn

Aguapen E.P tiene a disposicion sus oficinas para la atencién de solicitudes,
reclamos, pagos y convenios de pago, o cualquier trdmite para los cuales pone a
disposicion los siguientes horarios:

Salinas:

Oficina Matriz: Edificio Da Vinci

Horario de atencion de lunes a viernes: 08H30 a 17HO00.
Y los sabados: 09HO0O0 a 14HQO0.

Agencia Salinas
Av. Eloy Alfaro y Mercedes de Jesus Molina- Barrio Chipipe.
Horario de atencion de lunes a viernes: 08H00 a 13H00 y de 14HO00 a 16H30.

Agencia CAC "Centro de Atencion Ciudadana'

Cdla. Santa Paula. Antiguo Centro Comercial La Peninsula

Av. Carlos Espinoza Larrea

Horario de atencion de lunes a viernes: 08H30 a 13H00 y de 14HO00 a 17H00.

32



La Libertad:
Agencia: Centro Comercial ""Buenaventura Moreno"'.

Calle Guayaquil entre 5ta y 6ta av.

Horario de atencion de lunes a viernes: 08H30 a 13H00 y de 14HO00 a 17H00.

Y los sabados: 09H00 a 14H00.

Agencia: Mercado de Viveres ""Jorge Cepeda Jacome™.

Horario de atencion de lunes a viernes: 08H30 a 13H00 y de 14HO00 a 17H00.

Y los sabados: 09H00 a 14H00.

Santa Elena:
Agencia Santa Elena

Direccién: Avenida 18 de Agosto y Calle Sucre

Horario de atencion de lunes a viernes: 08H30 a 13H00 y de 14HO00 a 17H00.

Y los sédbados: 09H00 a 14H00.
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CAPITULO 1
2.1. METODOLOGIA
2.1.1. Método

Esta investigacion se desarrollo con un método analitico-deductivo, con la
investigacion se analizaron acontecimientos generales que se originan en la
empresa y que terminan generando en el usuario una mala percepcion y

concepcidn equivoca de la imagen de la empresa.

2.1.2. Método Inductivo

Para el desarrollo de la propuesta y como parte de las estrategias en esta
investigacion, se utilizé el método analitico inductivo, luego de la investigacion,
analisis y procesamiento de datos se establecieron las causas y se pudo establecer
soluciones, para aplicarlas para el fortalecimiento y mejora del servicio empresa -

usuario.

2.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

Investigacion cualitativa:

Con la investigacién cualitativa, se analizaron las conductas positivas y negativas
que presenta la comunidad frente al servicio prestado por la empresa. Ademas
permitio medir el grado de satisfaccion del usuario y los factores que inciden en

él.

Investigacion cuantitativa:

Con la elaboracion y aplicacion de encuestas se identificd el nivel de satisfaccion
de los usuarios del servicio. También se utilizé una ficha de observacion para el
personal de servicio al cliente, a fin de valorar sus actividades internas e

identificar las particularidades que presenta dicho departamento.
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Fue necesario cuantificar datos obtenidos del cuestionario aplicado a los usuarios

y las recomendaciones necesarias al personal interno que fue evaluado.

2.3. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La forma por la cual se estudia el tema planteado es la investigacién aplicada, para
la solucién de problemas especificos que permitan mejorar la calidad de vida con

un buen servicio.

Investigacion Bibliografica:

Para efectos de esta investigacion se citd fuentes bibliograficas como libros que
hacen referencia a los temas relacionados con este proyecto, tesis que fueron
tomadas como antecedentes, articulos; que se obtuvieron de la biblioteca fisica y
biblioteca virtual, las mismas que sirven de apoyo para profundizar los conceptos
y comprender el tema a desarrollar basandose en otras investigaciones realizadas

anteriormente. De esta manera se logro el objetivo de la investigacion.

Investigacion de campo:

En este estudio se realizo una investigacion de campo, siendo de vital importancia
ya que mediante un cuestionario se obtuvo la informacion, de los hechos y
situaciones que se presentan en la comunidad, el comportamiento de los usuarios
y del personal de la empresa, es decir las causas del problema, situando con mejor

Optica las posibles soluciones y aplicacion de estrategias.

La investigacion de campo permitio centrarse en el ambiente interno y el ambiente
externo de la empresa AGUAPEN E.P, del cual se obtuvo la informacion
primaria, con la aplicacion de la encuesta a los usuarios, ademéas de la
autoevaluacion al personal del departamento de servicio al cliente, y la
observacion indirecta por parte del investigador que se situé en el campo

mencionado.
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Se presento los datos obtenidos luego de procesarlos y analizarlos con la finalidad

de plantear soluciones y la correcta toma de decisiones.

2.4. TIPOS DE INVESTIGACION

Estudios descriptivos

En el presente estudio el tipo de investigacion es descriptivo, teniendo como
objetivo principal describir las diferentes situaciones y hechos que conllevan a la

manifestacion de problemas y sucesos.

Poner en manifiesto la descripcion de la estructura organizacional, capacidad
instalada, talento humano, logistica, planes en ejecucidn, recursos econémicos, y

demaés factores que inciden en la prestacion del servicio.

Mediante el estudio descriptivo se buscd especificar las caracteristicas de los
perfiles de las personas que estan relacionadas en este estudio y que brindan el
servicio, ademéas de los grupos y comunidades, quienes también son tomadas

como objeto de anélisis de la situacion planteada.

Estudio Explicativo

El planteamiento que conlleva a desarrollar esta investigacién es principal motivo
de realizar un estudio explicativo.

Con un estudio explicativo, en esta investigacion se buscd responder
positivamente a los acontecimientos de acuerdo a la situacion actual de la empresa
Aguapen, para ello se definen las causas y posteriormente los efectos de las

variables relacionadas en el planteamiento del problema.

También se establecieron las diferentes situaciones que se presentaron,
principales problemas y posibles soluciones que responderan a las interrogantes y
a la hipdtesis planteada, entendiendo asi los motivos por los cuales surge el
problema y como solucionarlo. Con el diagndstico de los procesos de prestacion

de servicio se explican las razones por las cuales se debe plantear una propuesta.
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2.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Mediante la realizacion de encuestas a los usuarios del servicio, con preguntas
cerradas y abiertas se obtuvo informacion que aportd a la comprobacion de

hipdtesis y la relacion de las variables. (Anexo 1)

Mediante la ficha de observacion se verifico la realizacion de los trabajos técnicos
y administrativos, ademas de los recursos humanos y capacidad instalada que esta
apta para el cumplimiento de las actividades y el servicio que brinda la empresa.
(Anexo 2)

Para esta investigacion no se realiza entrevistas, debido a que la informacion

que se requiere se la obtiene mediante otro instrumento mas generalizado.

TABLA 3. Instrumentos de Investigacion

INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION DIRIGIDO A:
CARTERA DE  CLIENTES DE
ENCUESTAS AGUAPEN EP DEL CANTON
SALINAS
) PERSONAL DE SERVICIO AL
FICHA DE OBSERVACION CLIENTE

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

2.6. POBLACION Y MUESTRA
Poblacion

Tomando en cuenta que el objeto de investigacion es el canton Salinas, y quienes
son de interés para el estudio son los usuarios de la empresa que pertenecen o
habitan en este canton. Por ende como poblacion se toma en consideracién los

16.590 usuarios, que se reflejan en la cartera de clientes.
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Investigacion Interna - Muestra

Para la investigacion interna, se utiliz6 la ficha de observacion, por tal motivo se
utilizé el muestreo no probabilistico por criterio; ya que este muestreo selecciona
los elementos de acuerdo con el criterio de quien determina la muestra y considera

que son los mas representativos de la poblacion.

Para efectos se procedié a escoger a las personas que laboran en el area de
servicio al cliente y observaciones indirectas al personal relacionado a los

departamentos a fines.

Para obtener resultados Optimos se observé al personal del departamento de
atencion al cliente, en el que operan 10 personas, en las cuales se incluye a la
Supervisora o Jefa. Ellos fueron observados en 3 ocasiones y en escenarios
diferentes, lo cual permiti6 calificar e identificar las falencias en dicho
departamento ademas de actitudes y aptitudes en el personal.

En la ficha de observacion se puso a consideracion varios items analizé la
planificacién, servicio al cliente, control de procesos y la relacion que tiene la

empresa con el usuario.

TABLA 4. Muestra Interna

PERSONAL ATENCION AL ESCENARIO DE N° DIAS DE
CLIENTE OBSERVACION OBSERVACION
Supervisora Oficina 2
Asistente de atencién al cliente Ventanilla 3
Asistente de atencion al cliente Oficina 2
Asistente de atencién al cliente Ventanilla 3
Asistente de atencién al cliente Ventanilla 3
Asistente de atencién al cliente Ventanilla 3
Asistente de atencién al cliente Ventanilla 3
Asistente de atencién al cliente Ventanilla 3
Asistente de atencion al cliente Oficina 2
Asistente de atencién al cliente Ventanilla 3

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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Muestreo Probabilistico:

El muestreo probabilistico permite aplicar la formula para obtener los resultados
de la poblacion que se determind. En la que el investigador puede considerar a su
conveniencia.

Para el desarrollo de esta investigacion se realiz6 una muestra probabilistica
estratificada. Para realizar el estudio externo, se escogié a los usuarios
especificamente del cantdén Salinas, segin el registro que consta en el
departamento de cartera de la empresa Aguapen E.P. son 16.590 y todos ellos

tienen la probabilidad de ser encuestados.

Poblacion Externa

La investigacion interna permitio solicitar al departamento de cartera de la
empresa, la base de datos por ello; a continuacion se detalla la cantidad de

usuarios de acuerdo a los sectores que la empresa atiende en toda la Peninsula.

La cantidad de usuarios que la empresa atiende es bastante considerable, para
efectos de este estudio s6lo se toma en cuenta a los usuarios del canton salinas.
Cabe indicar que esta cantidad de usuarios es fluctuante, es decir varia cada cierto

tiempo, a medida que se va actualizando la cartera de acuerdo al ingreso o retiro

de usuarios.
TABLA 5. Poblacion Externa
SECTOR USUARIOS

11|Salinas 16590|
12|La Libertad 18427
33|Santa Elena(Cabecera cantonal) 6299
44|Ballenita, Pta. Blanca 3693
55] Ancon, Anconcito, El tambo, Atahualpa, Prospenidad 4320]
66]|San Vicente, Urb. Delfin{otras urb. Aledafias) 3623
T7|Colonche 355
88| El aziicar, Bucnos Aires, Villingota 210
99| Juntas Administrativas 10

TOTAL 53527

Fuente: Aguapen E.P — Cartera de clientes.
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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Anadlisis de la Muestra Externa

Se aplico esta formula debido a que existe una cantidad exacta de usuarios del
canton Salinas y consta en la cartera de clientes de la empresa, por lo tanto se

considera una poblacion finita.
Tamarno de la Muestra: n

La muestra esta comprendida en una parte del total de usuarios, y no la

poblacién total.
Nivel de Confiabilidad: Z

El nivel de confianza corresponde un valor de z de 1.96 obtenido mediante una

tabla de distribucién normal.

Variabilidad positiva y negativa

La probabilidad de ocurrencia que se determiné fue de 0.50, debido a los factores
positivos y negativos que presenta como antecedente a esta investigacion, ademas
de que los resultados a obtenerse son de una cantidad exacta de usuarios ya

registrados en el sistema.

n= Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza

p= Variabilidad positiva

g= Variabilidad negativa
N= Tamario de la poblacion

E= Precisién o el error

B Z’p.q N
~ (N-1)E?2 + Z2p.q

n
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Reemplazo de la formula

n=X
z=1,96
p=0,50
g=0,50
N= 16,590
E=5%

B 1,96%  0.50 * 0.50 * 16,590
(16,590 — 1)(0.05)2 + 1.96%2 0,50 % 0,50

n

15933.036
41.4821

n = 384

Distribucion de la Muestra

Los estratos identificados dentro de la poblacion a encuestar fueron los habitantes
de sectores rurales del canton salinas, en viviendas tomadas al azar a traves de la

realizacién de un sorteo, el cual indico el nUmero de viviendas a encuestar.

El segundo estrato fueron los usuarios que acuden a las oficinas con frecuencia y
que viven en el cantdn salinas. El cuestionario se aplicd a quienes acudieron al
departamento de cartera, facturacion y catastro, y servicio al cliente. Estos

departamentos fueron escogidos precisamente porque son los méas concurridos.

Ambos estratos son homogéneos, pero fueron encuestados en diferentes

escenarios y diferentes etapas para que la informacion sea veraz.
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TABLA 6. Distribucion de la Muestra

) CANTIDAD DE
SECTORES DEL CANTON SALINAS ENCUESTAS
Velazco Ibarra 30
Barrio 24 de Marzo 30
Pueblo Nuevo 29
Paraiso 20
Barrio Bazan 20
San Lorenzo 35
164
ENCUESTAS EN OFICINA MATRIZ
Departamento:
Cartera 60
Facturacion y catastro 80
Servicio al cliente(ventanilla) 80
220
TOTAL 384

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

TABLA 7. Cronograma de Aplicacion de Encuestas

CANTIDAD DE
JULIO ENCUESTAS
SEMANA1 30 ENCUESTAS
SEMANA 2 40 ENCUESTAS
SEMANA 3 24 ENCUESTAS
SEMANA 4 25 ENCUESTAS
AGOSTO
SEMANA 1 35 ENCUESTAS
SEMANA 2 25 ENCUESTAS
SEMANA 3 40 ENCUESTAS
SEMANA 4 50 ENCUESTAS
SEPTIEMBRE
SEMANA1 25 ENCUESTAS
SEMANA 2 30 ENCUESTAS
SEMANA 3 25 ENCUESTAS
SEMANA 4 35 ENCUESTAS
TOTAL 384 ENCUESTAS

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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CAPITULO 111

3.1. ESTUDIO DE MERCADO

El estudio de mercado permitié obtener informacion veraz de la situacion actual
de la empresa Aguapen, con la finalidad de analizar sus estrategias actuales y
mejorar con la propuesta que se pretende realizar, lo cual permitird mejorar su

imagen y la percepcidn que tiene la comunidad y poder brindar un buen servicio.

Con la tabulacion de los datos que se obtuvo aplicando los instrumentos de
investigacion permitio realizar las conclusiones y recomendaciones respectivas en

base a los resultados.

3.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.2.1. Objetivo General

Realizar un diagndstico de los procesos de prestacion del servicio de la Empresa
Aguapen E.P, que determine la factibilidad de aplicar un plan de marketing de
servicios para el fortalecimiento de la imagen y la satisfaccion del usuario de la

empresa.

3.2.2. Objetivos Especificos

- ldentificar la posicién actual que tiene la empresa en el mercado, mediante
un analisis FODA.

- Realizar un analisis interno de los procesos de prestacion de servicio,
mediante el instrumento de observacion interna.

- Determinar qué factores del servicio influyen negativamente en la
satisfaccion del usuario, a través del analisis de los instrumentos de
investigacion.

- Definir que estrategias de marketing permitiran mejorar la calidad del

servicio.
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3.3. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.3.1. Andlisis de Resultados

Una vez identificada la muestra y aplicadas las encuestas se procedidé a la
tabulacion y posterior analisis de las preguntas. Las encuestas se realizaron a las
384 personas, que es la muestra representativa de la cartera de clientes del canton

Salinas de Aguapen E.P.

El instrumento de investigacion realizado al personal de servicio al cliente

también se tabul6 de acuerdo a los pardmetros de calificacion.

La informacion esta representada por graficos (pastel) para una mejor

interpretacion.

3.3.2. Validacién de Instrumentos

Para aplicar los instrumentos de investigacion y obtener la informacion requerida
para llevar a cabo este proyecto, se realizaron las correcciones necesarias por parte
de la Ing. Jéssica Linzan Rodriguez, MSc y la Ing. Francia Cevallos, MSc

docentes de la Carrera de Ingenieria en Marketing (Anexos 3y 4)
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3.2.3. Andlisis y resultados de las encuestas

TABLA 8. Frecuencia de Visita a las Oficinas
JATR-MKT-UPSE

1. ¢Ha visitado las oficinas de la empresa Aguapen E.P. (Matriz) f %
ubicada en el cantén Salinas?

Si 380  99%
No 4 1%
TOTAL 384 = 100%

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

GRAFICO 1. Diagrama de visita a las oficinas
JATR-MKT-UPSE

1%

BSi MNo

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

Para obtener resultados efectivos en esta investigacion, era imprescindible que la
mayoria de los usuarios hayan visitado las oficinas de la empresa Aguapen, 0 que
hayan tenido alguna experiencia directa con el personal de la empresa. De esta
manera se concluye que las personas encuestadas dieron su apreciacion de
acuerdo a la experiencia que han tendido directamente con el personal que labora

en la empresa.
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TABLA 9. Calidad de Servicio
JATR-MKT-UPSE

2. ¢ Cémo califica Ud. el servicio que presta la empresa Aguapen

E.P? f %
Muy Bueno 88 23%
Bueno 144 | 38%
Regular 99 26%
Malo 38 | 10%
Muy deficiente 15 4%
TOTAL 384 | 100%

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

GRAFICO 2. Diagrama de Calidad de servicio
JATR-MKT-UPSE

& Muy Bueno

E Bueno

Li Regular

E Malo

L Muy deficiente

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

El servicio que presta la empresa Aguapen E.P es considerado como bueno. De
acuerdo a estos resultados se concluye que para la mayoria de ellos el servicio
brindado es aceptable, sin embargo se evidencia un grupo similar que califica
como regular al servicio que han recibido.
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TABLA 10. Tipos de Servicios
JATR-MKT-UPSE

3. De los siguientes tipos de servicios. ¢Cuales han sido poco

satisfactorios para Usted? f %
Servicio de agua potable 135 35%
Entrega de planilla 17 4%
Pagos de planilla 49 13%
Solicitud de medidor 183 48%
TOTAL 384 | 100%

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

GRAFICO 3. Tipos de Servicios
MKT-UPSE-PLAN DE MARKETING

Bl Servicio de agua potable
E Entrega de planilla
kd Pagos de planilla

B Solicitud de medidor

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

Los servicios que ofrece la empresa Aguapen E.P a sus usuarios son algunos, y se
pusieron a consideracién 4 por ser los mas solicitados. De acuerdo a los resultados
se concluye que estos se deben a que en el canton Salinas es deficiente este
servicio y lo relacionan con la deficiente atencion que existe por parte de las
autoridades seccionales con respecto al tema de tratamiento de aguas servidas en

ciertos sectores.
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TABLA 11. Quejas
JATR-MKT-UPSE

4. ¢Queé tipo de guejas tiene?

(puede marcar mas de una opcién): f %
Tarifas altas 17 4,43%
Mala atencion 59 | 15,36%
Falta de orientacion en los tramites a realizar 114 | 29,69%
Tardanza en el tiempo de respuesta 179 | 46,61%
El personal técnico no tiene conocimiento del trabajo 15 3,91%
TOTAL 384 100%

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

GRAFICO 4. Quejas
JATR-MKT-UPSE

M Tarifas altas

‘ 7‘ B Mala atencién
kd Falta de orientacion en los tramites a realizar
H Tardanza en el tiempo de respuesta
i El personal técnico no tiene conocimiento del trabajo

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

De los usuarios que se han acercado a las oficinas de la empresa Aguapen E.P la
mayoria de las personas califican que existe mucha burocracia para dar respuesta
a un tramite o solicitud, lo cual no es aceptable en la mayoria de los casos, mas

aun porque no fijan una fecha limite o peor ain, no cumplen con lo estipulado.
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TABLA 12. Actitud del Empleado
JATR-MKT-UPSE

5. ¢Como califica usted la actitud del empleado que atendid

su ultimo requerimiento en las oficinas de Aguapen? f %
Muy Buena 97 25,26%
Buena 122 31,77%
Regular 102 26,56%
Mala 50 13,02%
Muy deficiente 13 3,39%
TOTAL 384 100%

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

GRAFICO 5. Actitud del Empleado
JATR-MKT-UPSE

E Muy Buena

E Buena

L Regular

E Mala

kl Muy deficiente

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

Para conocer un poco el comportamiento que tiene el personal que trabaja en esta
empresa para con sus usuarios. Se calificd la actitud que tiene el personal frente a
un usuario, y la mayoria califico como buena, seguido por la opcién regular. Estos
son los mayores porcentajes de acuerdo a la percepcion del usuario que ha

recibido atencién en estas dependencias.
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TABLA 13. Percepcion
JATR-MKT-UPSE

Califigue de acuerdo a su percepcién.

6. Las personas que se encargan de los trabajos técnicos f %
estan:

Excelentemente capacitados 19 4,95%
Bien capacitado 122 31,77%
Capacitados 124 32,29%
Poco Capacitados 109 28,39%
Nada capacitados 10 2,60%
TOTAL 384 100%

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

GRAFICO 6. Diagrama de Percepcion
JATR-MKT-UPSE

‘i

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

Bl Excelentemente capacitados

E Bien capacitado

kd Capacitados

B Poco Capacitados

kd Nada capacitados

Esta pregunta esta basada en la percepcion que tienen los usuarios del personal
que acude o se traslada a determinado sitio a solucionar problemas que se derivan
de las tuberias instaladas. De acuerdo a la investigacion dicho personal esta

capacitado para realizar su labor.
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TABLA 14. Inconvenientes al Realizar Tramite
JATR-MKT-UPSE

7. ¢Con qué departamento ha tenido inconvenientes

al realizar un tramite? f %
Tesoreria General y Recaudaciones 34 8,85%
Atencién al Cliente 111 28,91%
Facturacion y Catastro 107 27,86%
Gestion Técnica 50 13,02%
Cartera 82 21,35%
TOTAL 384 100%

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

GRAFICO 7. Inconvenientes al Realizar Tramite
JATR-MKT-UPSE

H TesoreriaGeneral y

Recaudaciones

B Atencidn al Cliente

kd Facturacidn y Catastro

E Gestion Técnica

i Cartera

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

Los departamentos mas visitados para realizar un tramite se pusieron a
consideracién en esta pregunta. Los usuarios han tenido mayores inconvenientes
con los departamentos de: servicio al cliente, facturacion y catastro, cartera. Se
considera entonces que es aqui donde se producen los problemas con mayor

frecuencia.
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TABLA 15. Medios de Comunicacion
JATR-MKT-UPSE

8. ¢Por qué medios de comunicacion Ud. se informa de las

actividades que realiza la Empresa "AGUAPEN E.P"? f %

Radio 112 29,17%
Prensa 92 23,96%
TV 100 26,04%
Pagina web 80 20,83%
TOTAL 384 100%

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

GRAFICO 8. Diagrama de Medios de Comunicacion
JATR-MKT-UPSE

‘ E Radio
H Prensa
o b

LTV
Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

E pagina web

Las respuestas en esta pregunta estan divididas casi por partes iguales de acuerdo
a las opciones que se planted. Esto se debe a que el departamento de relaciones
publicas de la empresa, tiene una planificacion con respecto a los medios de
comunicacion por los que se extiende un comunicado a la colectividad. En
conclusién el medio de comunicacion que mayor aceptacion tiene es la radio,

seguida por la television.
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TABLA 16. Cémo Mejorar el Servicio
JATR-MKT-UPSE

9. (Qué debe implementar la empresa "AGUAPEN E.P"

para mejorar el servicio brindado al usuario? f %
Capacitaciones constantes al personal 99 25,78%
Un Servicio call center para la soluciéon de problemas al

instante 167 43,49%
Plan de comunicacion 118 30,73%
TOTAL 384 100%

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

GRAFICO 9. Diagrama de cdmo Mejorar el Servicio
JATR-MKT-UPSE

E Capacitaciones constantes al personal

B Un Servicio call center para la
solucién de problemas al instante

kd Plan de comunicacién

Fuente: Usuarios de AGUAPEN E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

Para conocer una de las principales razones por las que este plan de marketing se
esta realizando, se efectud una pregunta para mejorar el servicio en la empresa.
Los usuarios respondieron de acuerdo a su percepcion, seria muy innovador un
sistema de call-center implementado en una empresa publica. Ademas de
capacitaciones al personal para lograr la mejora continua.
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3.2.4. Andlisis de la ficha de observacion

TABLA 17. Ficha de Observacion

FICHA DE OBSERVACION

Objetivo: Valorar las actividades internas que presenta el departamento de servicio al cliente a fin de identificar
las particularidades del mismo en la empresa Aguapen E.P.

*Magrue con una "X" de acuerdo a las valoraciones:

5: SIEMPRE , 4:FRECUENTEMENTE, 3: OCASIONALMENTE, 2: CASI NUNCA, 1: NUNCA.

ITEMS 5 4 3 2 1
Planificacion en los procesos
1. Planificacion y evaluacion de actividades X
2. Trabajo organizado y cordinado X
3. Aprovecha tiempo y recursos X
4. Demuestra conocimiento de la actividad. X
Servicio al cliente
5.Seguimiento a la recepcion de quejas de los clientes. X
6. Miden la calidad y eficiencia del servicio. X
8. Actitud y aptitud positiva en el personal. X
9. Habilidades comunicativas. X
10. Solucion de problemas X

Control de procesos

11. Se cumple con los tiempos establecidos en atender una solicitud.

X
12. Atencion total a las solicitudes por parte de los usuarios. X
Relacion empresa-usuario
13. Comportamiento adecuado del empleado frente al usuario. X
14.Realizan sondeos de opinion acerca de la percepcion que tiene el
cliente de la Empresa. X

Observaciones:Total de personas observadas 10; las cuales se desempefian en el area de servicio al cliente, esta
ficha de observacion se realizé en 3 dias por el cambio de personal y asi obtener mejores resultados. Se evitd
que el personal tenga conocimiento del trabajo de evaluacion actuando con cautela.

Fuente: Empleados de Aguapen E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

La ficha de observacion nos dio como resultado que las actividades que realiza el
personal del departamento de servicio al cliente, aun tiene deficiencias,
especialmente en las actividades que tienen relacion directa con el usuario. Cabe
indicar que no existe la preocupacién por conocer la satisfaccion o percepcion que

el usuario se lleva de la calidad de servicio que recibio.
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3.4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

- La calificacién que los usuarios encuestados le dieron a la calidad de
servicio prestada por Aguapen E.P es buena, sin embargo existe un
porcentaje representativo que el servicio es regular; lo cual indica que hay

un indicador que aun no funciona con total eficiencia.

- No se aprovechan los recursos de “factor tiempo” y “materiales” para

disminuir procesos innecesarios.

- El personal que se encarga de los trabajos técnicos no estd lo
suficientemente capacitado y por ende se esta desaprovechando el recurso

humano que puede brindar un mejor servicio.

- Se evidencia una falta de conocimiento con respecto a las lineas de
teléfono que estan disponibles para la atencion al usuario, por ello se

propone mejorar este servicio.

- Con la ficha de observacion, se obtuvo como resultado que no se realiza
una planificacion acorde a las actividades diarias y asuntos pendientes que

debe realizar el personal.

- Existen deficiencias en la comunicacion interna para efectuar un trabajo

coordinado y organizado, lo cual repercute en la satisfaccion del usuario.

- No existe un estudio o sondeo de opinidn rutinario con respecto al servicio

que esta ofreciendo la empresa.
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RECOMENDACIONES

Mejorar la calidad de servicio, mediante la aplicacién de estrategias y
compromiso de servicio por parte del personal de la empresa para

fortalecer la imagen institucional en la comunidad.

Reducir la burocracia para dar respuesta inmediata a los tramites
solicitados en las dependencias de la empresa, aprovechando los recursos

que permitan agilitar el trabajo acumulado.

Comprometer al personal de la empresa a brindar un servicio de calidad,
mediante talleres practicos que fomenten el compromiso empresarial y

servicio a la comunidad.

Realizar un plan de comunicacion, que implique el analisis objetivo de los
medios de comunicacion adecuados para difundir informacién de las
gestiones que realiza la empresa Aguapen E.P, e implementar un servicio
call-center que permita la comunicacion directa y obtener resultados

inmediatos.

Realizar una planificacion en cada departamento de acuerdo a las
actividades que tengan prioridad.

Establecer un sistema de comunicacion interna para mejorar el proceso de

prestacion de servicio, minimizando procedimientos innecesarios.

Aplicar la investigacion de mercado para conocer los indices o indicadores

de satisfaccion que representa la imagen de la empresa en los usuarios.
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CAPITULO IV

“PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS PARA LA
EMPRESA AGUAPEN E.P, DEL CANTON SALINAS,
PROVINCIA DE SANTA ELENA
2013-2014”

RESUMEN EJECUTIVO

El cambio que han tenido las instituciones publicas en el Ecuador ha sido radical y
esencial para el desarrollo y bienestar de las comunidades, las exigencias de las
nuevas regulaciones estatales han marcado el comienzo de cambios en las

mismas.

La exigencia de comunidades que reflejan un crecimiento poblacional hace que
las empresas publicas y privadas se vean en la necesidad de implementar planes
de accion basados en la planificacion de estrategias de acuerdo al mercado al que

dirigen sus esfuerzos.

Las empresas publicas que se rigen a normas del estado y leyes reguladoras, que
buscan el bienestar de una comunidad, estdn comprometidas a brindar un servicio
de calidad. De aqui radica la importancia de realizar una investigacion previa para
conocer las causas que originan un pésimo servicio, y que desencadenan en el

inconformismo de los usuarios que reciben un servicio pablico.

Con la identificacion de las variables que inciden directamente en el problema, se
establece la importancia de realizar un analisis interno y la investigacion en los
usuarios mediante la aplicacion de instrumentos para obtener informacion, con la
cual se propone aplicar un plan de marketing de servicios, que mejore la imagen
de la empresa y por ende la relacién con los usuarios, cambiando la percepcion

negativa que tienen el servicio.
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Con la identificacion de las estrategias a aplicarse se beneficia a los usuarios y a la
empresa, con la mejora de los procesos en la prestacion de servicio y en la

optimizacion de recursos econoémicos, técnicos y operativos.

4.2. JUSTIFICACION

Es necesario que las empresas publicas mantengan una excelente comunicacion
interna, con su personal, y externa con sus usuarios o comunidad, para proyectar
una imagen solida que signifiqgue compromiso de servicio con sus usuarios.

La importancia de aplicar un plan de marketing de servicios en una empresa,
radica en la aplicacion de diferentes estrategias que son necesarias para mejorar y
controlar los procesos internos y externos, del cual provienen los problemas de la

institucion.

En la empresa “AGUAPEN E.P”, no se ha implementado un plan de marketing de
servicios, que permita mejorar la atencién al usuario y por ende que la empresa
consolide su imagen institucional que fortalezca la relacion con sus usuarios.
Debido a esto existe un deficiente conocimiento de su situacion actual en el
mercado peninsular, con respecto a la calidad de servicio que esta ofreciendo, no
tienen definidas sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, y por la
deficiente investigacion de mercado desconocen qué porcentaje de aceptacion

tienen frente a los usuarios del canton Salinas.

Por esta razon, se propone aplicar un plan de marketing de servicios, el cual
contiene estrategias de marketing, siendo el personal administrativo, operativo y
técnico los mas comprometidos a cumplir con los lineamientos propuestos, ya que
para conseguir el éxito es importante que todos se involucren en el objetivo
principal de este proyecto para mejorar continuamente en los procesos de
prestacion de servicio a la comunidad, permitiendo ofrecer un servicio de

calidad.

58



4.3. ANALISIS SITUACIONAL

4.3.1. Analisis Interno

Logistica interna

Con la observacion y analisis interno se pudo constatar las actividades
primordiales y principales que realiza la empresa, todo gira en torno al servicio
que presta el personal de las ventanillas de servicio al cliente y la ventanilla de
caja. La comunicacion o contacto es directo con el usuario receptando las
solicitudes o reclamos que el usuario presenta.

Ademas de las ventanillas de servicio al cliente los departamentos mas
concurridos son el de Relaciones Puablicas, cartera, facturacion y catastro, los
cuales también tienen afluencia de usuarios a diario.

La principal debilidad en estos departamentos es que no tienen una solucion
cuando el usuario acude por segunda o tercera ocasion a preguntar por el asunto
pendiente, es de aqui donde provienen los reclamos.

La falta de comunicacion o de responsabilidad en sus labores cotidianas es el
problema del personal, ya que es evidente la despreocupacion por resolver
solicitudes pendientes y por ende acumulan trabajo

En la ficha de observacién directa que se realizd y la observacion indirecta por
parte del investigador hacen que se concluya con lo antes mencionado.

Logistica externa

Parte de la investigacién estuvo la responsabilidad de constatar la logistica externa

que desarrolla la empresa y como se desenvuelve el personal técnico

Como se lleva a cabo el servicio que prestan las cuadrillas: existe insuficiente
personal para realizar uno de los trabajos primordiales en la empresa. Todo inicia
en la mafiana del dia a dia, cuando se organizan para poder movilizarse a los
sectores barriales donde hay trabajo pendiente por realizar o trabajos inesperados

a causa de averias en las tuberias.
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Se pudo observar que hay problemas para la transportacion del personal, no

siempre se cuenta con los vehiculos suficientes para cubrir las zonas de trabajo.

Tecnologia

La implementacion de la tecnologia en la empresa es un factor determinante para
el desarrollo de las actividades. Se evidencia la preocupacion por implementar
dispositivos que controlen o identifiquen las conexiones clandestinas a fin de
evitar pérdidas para la empresa. El desarrollo de base de datos que permitan
optimizar tiempo en la busqueda de informacién seria una las deficiencias de la

empresa.

Servicio

La esencia de esta empresa es precisamente el servicio que ofrece a sus usuarios,
siempre y cuando el personal que la conforma comprenda el significado de esta
palabra. EI mantener siempre satisfecho al usuario depende de la calidad que

perciba en el servicio, la eficiencia y la eficacia forman parte de la calidad en él.

Relaciones publicas

El departamento encargado de mantener una comunicacién integra entre la
empresa y los usuarios es el de relaciones puablicas. Este estd a cargo de una
persona que tiene el perfil para ejercer dicha actividad.

Este departamento mantiene una planificacion con respecto a las comunicaciones

que deben realizarse a diario.

El problema en este departamento radica en el exceso de solicitudes por parte de
medios de comunicacion, no aptos para comunicar a la comunidad. Sin embargo
presionan y utilizan vinculos de amistad para poder lograr su objetivo, de pautar

con la empresa y poder ser un medio de comunicacion mas a la lista.
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Marketing

Marketing es quien deberia ser el ejemplo y plantear estrategias de servicio para
mejorar la relacion que existe actualmente con los usuarios. Sin embargo el
departamento de marketing, tiene muchas restricciones y se basa en mucha
burocracia para poder entablar comunicacion con la encargada de ese
departamento, incluso para solicitar informacion. Se evidencia un deficiente

conocimiento en las relaciones humanas.

4.3.2. Analisis Externo

Entorno Politico -Legal

Por las regulaciones a las que estan sujetas las empresas publicas en la LOEP
(Ley Orgéanica de empresas publicas), como ya se mencion6 en el primer capitulo;
también en la Constitucion de la Republica del Ecuador se menciona la
importancia de los servicios publicos y del control de la calidad (Art.52). En el
Plan nacional de desarrollo para el buen vivir, se contempla el servicio oportuno
encaminado a brindar un buen servicio para la sociedad. Y demas reglamentos
como el marco legal de AGUAPEN E.P

Debido a las regulaciones anteriormente mencionadas, todas las instituciones del
estado que conforman el sector publico en los términos del articulo 118 de la
Constitucion Politica de la Republica y demas entes sefialados en el articulo 1 de
la presente Ley, tienen que difundir a través de un portal de informacién o pagina
web, asi como de los medios necesarios a disposicion del pablico implementados

en la misma institucion, informacion minima actualizada, como por ejemplo:

e Estructura organica funcional
e Directorio de la institucion

e Remuneraciones

e Servicios

e Contratos colectivos

61



e Formularios para tramites

e Presupuesto anual

e Auditorias internas

e Procesos de contratacion

e Contratos incumplidos

e Planes en ejecucion

e Contratos de créditos

¢ Informe de gestiones realizadas
e Vidticos

e Resoluciones y ordenanzas

Son varias las regulaciones y leyes que rigen en el Ecuador aplicadas a las
instituciones publicas, e influyen en el desarrollo de las estrategias de marketing y

aplicacion de un proyecto de servicio publico.

Sin embargo cabe indicar que es de suma importancia para el desarrollo de las
instituciones en la provincia de Santa Elena, ya que se esta evidenciando un

cambio que se acoge a las exigencias del medio y del Estado ecuatoriano.

Entorno Social

La provincia de Santa Elena es la tercera mas poblada de la Region 5, con
alrededor de 308.693 habitantes segun el Gltimo censo del afio 2010. Por ello a
continuacion se presentan los indicadores que nos indican la situacion social

de esta provincia.

De la informacion que provee el MCPEC (Ministerio de Coordinacion de la
Produccion, Empleo y competitividad) la incidencia de la pobreza en la provincia
de Santa Elena es de un 59%, lo cual indica la cantidad de poblacion provincial
que esta bajo la linea de la pobreza, y que tiene ingresos per-capita menores al
costo minimo de una canasta de bienes y servicios que permitiria la satisfaccion

de sus necesidades bésicas.
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TABLA 18. Indicadores de Desarrollo Humano

INDICADORES DE DESARROLLO HUMANO EN SANTA ELENA
SANTA ELENA PROMEDIO ZONA 5
Pobreza 59% 50%
Indigencia 23% 19%
Desigualdad(GINI) 0,36% 39%
Desnutricion cronica 62% 39%
Ecolaridad Primaria 93% 94%

Fuente: SENPLADES, ECV, SIISE, ENEMDU.
Elaboracién: OCE (Observatorio de comercio Exterior)

Contaminacién Ambiental: La poblacién de la Provincia de Santa Elena-cantdn
Salinas se ha visto afectada por la falta de atencién de las instituciones publicas
(GAD del Canton Salinas, AGUAPEN. EP, CNEL Santa Elena.) en ciertos
sectores, donde se evidencia la falta de servicios como: falta de recoleccion de
desechos, agua contaminada, postes de alumbrado publico en mal estado, etc.. Son

estos factores los que afectan directamente al ambiente y por ende a una sociedad.

Entorno Econdmico

La planificacion del Estado Ecuatoriano y la asignacién de recursos econdmicos a
los diferentes sectores de servicio publico como la: Educacion, Salud, etc, de
alguna manera es un factor positivo para la estabilidad econémica en el Pais,
favoreciendo a los grupos de interés de cada sector y al desarrollo de una

comunidad contribuyendo a mejorar su etilo de vida.

Segun las estadisticas que emite el Banco Central del Ecuador, la inversion
publica esta en crecimiento con respecto a los afios anteriores. Entre el afio 2006 y
2012 es evidente el cambio en la inversidn que realiza el Estado ecuatoriano en las
instituciones publicas. De acuerdo a las regulaciones que existen para las
empresas publicas y basados en el Plan de Buen Vivir, como se mencioné en el
marco tedrico, AGUAPEN E.P rinde cuentas del presupuesto anual que se realiza
de acuerdo a la planificacién, dicho presupuesto esta disponible a la comunidad en

la pagina web de la empresa: www.aguapen.com.ec.
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http://www.aguapen.com.ec/

Cabe indicar que el presupuesto que se realiza, se destina recurso econémico para
los diferentes departamentos administrativos, gerencia, comercial, técnico,
produccion, etc, de esta manera todos pueden cumplir con sus funciones a
cabalidad. Aguapen realiza su presupuesto anual, rigiendose en un plan
estratégico, para lo cual existen una serie de actividades a cumplirse en periodos

determinados.

GRAFICO 10. Presupuesto 2013 de AGUAPEN E.P

PRESUPUESTO 2013

MADMINISTRATIVO W GERENCIA - SISTEMAS DE ASESORIA MTECNICO W PRODUCCION

Fuente: Aguapen E.P
Elaborado por: Aguapen E.P

Entorno Tecnoldgico

El avance tecnoldgico, tiene relevancia a nivel mundial, y Ecuador no es la
excepcion, en los ultimos afios se evidencia que la utilizacion del Internet en el
pais ha venido incrementandose en 3,3 puntos con un 29% de ecuatorianos que
utilizaron Internet en el 2010 frente al 25,7% del 2008, esta informacion la
difundié el Ministerio de Telecomunicaciones y la Sociedad de la Informacion
(MINTEL) y el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC).
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La informacion estd a disposicion de todos los ecuatorianos, no solo en
computadoras, sino en diferentes dispositivos electronicos (celulares, tablets, etc).
Lo importante de la utilizacion de la tecnologia es que los ciudadanos estan
informandose e interactuando, lo cual beneficia a las empresas e instituciones que
tienen su portal web. Es asi que se realizan pagos en linea, comercio electrénico,
navegacion e interaccion social (redes sociales), investigacion educativa, e incluso
tener toda la informacién en un dispositivo electrénico y poder controlar aquello

desde cualquier lugar.

Las empresas que se encuentran en la provincia de Santa Elena no son la
excepcion, e incluso se evidencia la utilizacion de péginas web por parte de
empresas y microempresas que ponen a disposicion de los clientes o usuarios la
informacién de sus negocios, promociones y nuevos servicios. Incluso se
evidencia la utilizacion de redes sociales en las cuales se comunica a mayor
namero de personas, acerca de la presencia de nuevas microempresas y los

beneficios que pueden obtener.

En las empresas publicas, se ha venido implementando sistemas informaticos de
uso interno, que mejoran el rendimiento de la misma. Con estos avances la
informacién fluye con mas rapidez, aunque también en muchas ocasiones no se
utiliza como debe ser. De acuerdo a las regulaciones del estado, todas las
empresas publicas tienen la obligacion de ser transparentes y subir informacion a
la web, con la finalidad de rendir cuentas de sus actividades a la comunidad.

De acuerdo a un estudio realizado por el INEC, de las estadisticas sobre
tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC'S) realizado en diciembre
del 2011, indica que la provincia con mayor numero de personas que utiliza
Internet es Pichincha, seguida de Azuay, la que menos tiene es Santa Elena,

debido al reciente desarrollo que esta presentando.

Definitivamente la tecnologia es un factor determinante para permanecer en el

mercado, motivo de analisis en este proyecto para llegar al publico objetivo
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(usuarios), posicionar a la empresa como una entidad que brinda el mejor servicio

publico en la peninsula.

4.4. OBJETIVOS DEL PLAN

4.4.1. Objetivo general

Disefiar un plan de marketing de servicios que permita mejorar la imagen y

fortalecer la relacion empresa-cliente.

4.4.2. Objetivos especificos

Establecer acciones estratégicas, para mejorar y optimizar los procesos de

prestacion de servicio, estableciendo procesos sistematicos.

- Elaborar estrategias para incentivar el trabajo en equipo, a fin de mejorar

las relaciones internas.

- Fortalecer la imagen de la empresa, mediante la difusion de las actividades

efectuadas en el canton Salinas, aplicando el plan de comunicacion.

- Establecer un método de comunicacion mas directa e inmediata con el

usuario, mediante un servicio de call-center.

- Disefiar un plan de accion que permita la ejecucion y control de las

estrategias del plan de marketing de servicios.

4.5. FILOSOFIA CORPORATIVA
4.5.1. Mision

Consolidar la imagen de Institucional de Aguapen E.P, proporcionando un
servicio integral y eficiente a la comunidad, optimizando los procesos de

prestacion de servicio para la satisfaccion del usuario.
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4.5.2. Vision

Al 2019 ser la empresa lider en la prestacion de servicios publicos de agua
potable, alcantarillado sanitario y drenaje pluvial, basados en el compromiso

empresarial para brindar excelencia y calidad en el servicio.

4.5.3 Mercado Objetivo

El mercado objetivo estd conformado por todas las personas o habitantes del

canton Salinas que se benefician del servicio que brinda la empresa Aguapen.

4.5.4 Segmento de Mercado

Esta dirigido a los usuarios de Aguapen E.P pertenecientes al canton Salinas, que
han tenido una experiencia previa con el servicio y que tienen una opinion
concebida con respecto al servicio que presta la empresa. Aquellos que

regularmente acuden a las oficinas a realizar un tramite.

4.5.5. Estrategia de Mercado

Las estrategias que se utilizan en el proyecto estan orientadas a un segmento de
mercado, estas se realizan de acuerdo al analisis de los procesos que se realiza la
empresa. Después del andlisis de las matrices correspondientes y acorde al
mercado se establecen estrategias que ayudan a contrarrestar las amenazas y

fortalecer las debilidades.

4.6. ANALISIS FODA

El Anélisis FODA (Fortalezas, oportunidades, Debilidades y Amenazas) permite
determinar la situacion actual de Aguapen E.P.

Para ello se realizo la matriz de los factores mas importantes, que de acuerdo a la
investigacion.

La identificacion de los factores internos y externos se debe al estudio previo que
se realizd, lo cual posteriormente es calificado en la matriz EFI y EFE para el

respectivo analisis y proposicion de las estrategias.
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TABLA 19. Matriz FODA

FORTALEZAS
F1 | Convenios y trabajo en conjunto con SENAGUA y MIDUVI.
F2 | Implementacion de un plan estratégico
F3 | Recurso humano con formacién académica

F4

Recuperacion de Cartera

F5

Implementacidn de la tecnologia en equipos

F6

Pagina web actualizada con informacién pertinente.

OPORTUNIDADES

O1 | Incremento de cobertura del servicio a nivel Provincial.
02 | Mejorar la atencion a los usuarios
O3 | Planificar y aplicar estrategias de servicio.
04 | Contribuir al desarrollo de las comunidades
O5 | Implementar un plan de concientizacion para preservar el liquido vital.
06 | Nuevas regulaciones estatales a fin de mejorar el servicio.
DEBILIDADES
D1 | Deficiente personal técnico
D2 | Débil comunicacién interna que afecta a los usuarios.
D3 | Deficiencia del servicio en sectores rurales.
D4 | Falta de Investigaciéon de Mercado
D5 | Deficiente cuidado en el procesamiento del liquido vital
D6 | Poco conocimiento de las herramientas de marketing por parte
del personal.
AMENAZAS
Al | Incremento de conexiones clandestinas debido al crecimiento poblacional
A2 | Disolucion de la directiva de Aguapen E.P.

A3

Medios de comunicacion que puedan influir negativamente en el posicionamiento
de imagen de la empresa.

A4

Nuevas leyes o regulaciones estatales para el servicio publico.

A5

Contaminacion del liquido vital por factores incontrolables del ambiente.

A6

Reduccion del presupuesto por factores no contemplados.

Fuente: Investigacion interna - Aguapen E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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4.7. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)

En la Matriz EFE, el peso ponderado mas alto es 4,0 el méas bajo es 1,0 y el valor

promedio ponderado es 2,5. De acuerdo a estas valoraciones se realizo la siguiente

tabla.
TABLA 20. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)
Peso
Factores determinantes del éxito Peso | Calificacion | Ponderado
OPORTUNIDADES
Incremento de cobertura del servicio a nivel | 0,11 4 0,44
Provincial.
Mejorar la atencion a los usuarios 0,1 4 0,40
Planificar y aplicar estrategias de servicio. 0,12
Posicionar la imagen de la empresa a nivel | 0,13 4 0,52
nacional.
Implementar un plan de concientizacion para | 0,1 3
preservar el liquido vital.
Nuevas regulaciones estatales a fin de mejorar el | 0,09 3 0,27
Servicio.
AMENAZAS
Incremento de conexiones clandestinas debido al | 0,1 3 0,30
crecimiento poblacional.
Disolucion de la directiva de Aguapen E.P. 0,07 3 0,21
Medios de comunicacion que puedan influir | 0,09 4 0,36
negativamente en el posicionamiento de imagen
de la empresa.
Nuevas leyes o regulaciones estatales para el | 0,04 3 0,12
servicio publico.
Contaminacion del liquido vital por factores | 0,03 4 0,12
incontrolables del ambiente.
Reduccion del presupuesto por factores no | 0,02 2 0,04
contemplados.
TOTAL 1,00 2,78

Fuente: Investigacion interna - Aguapen E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

El analisis de los factores externos de AGUAPEN E.P nos da como resultado una

ponderacién de 2,78; lo que nos indica que estd por encima de la media, sin
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embargo se considera que la empresa no esta aprovechando las oportunidades al

100% vy que existen amenazas lo cual no estd contrarrestando en el ambiente

externo. Por ello se realizaran estrategias que permitan aprovechar las

oportunidades y disminuir las amenazas de acuerdo al presente estudio.

4.8. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI)

En la Matriz EFE, el peso ponderado mas alto es 4,0 el méas bajo es 1,0 y el valor

promedio ponderado es 2,5. De acuerdo a estas valoraciones se realizé la siguiente

tabla.

TABLA 21. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

FACTORES DETERMINANTES DEL | Peso | Calificacion Peso
EXITO Ponderado

FORTALEZAS
Convenios y trabajo en conjunto con | 0,1 3 0,3
SENAGUA y MIDUVI
Implementacion de un plan estratégico 0,1 4 0,4
Recurso humano con formacién académica | 0,08 4 0,32
Recuperacion de Cartera 0,07 3 0,21
Implementacién de la tecnologia en equipos | 0,1 4 0,4
Pagina web actualizada con informacion | 0,06 3 0,18
pertinente.
DEBILIDADES
Deficiente personal técnico 0,09 0,09
Débil comunicacion interna que afecta a los | 0,08 0,08
usuarios.
Deficiencia del servicio en sectores rurales. | 0,04 0,04
Falta de Investigacion de Mercado 0,08 0,16
Deficiente cuidado en el procesamiento del | 0,1 0,1
liquido vital
Poco conocimiento de las herramientas de | 0,1 2 0,2
marketing por parte del personal.
TOTAL 1,00 2,48

Fuente: Investigacion interna - Aguapen E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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La matriz EFI que se aplicd para el analisis de los factores internos de la empresa
AGUAPEN E.P, permite evaluar sus fortalezas y debilidades con la finalidad de
obtener un resultado y de acuerdo a ello proponer estrategias adecuadas. Se asigno

el peso de acuerdo a la importancia que tiene cada factor para alcanzar el éxito.

El resultado obtenido en la ponderacion nos da como resultado 2,48; lo cual nos
indica que esta por debajo de la media y que por ende la empresa tiene debilidades
internas; que son importantes para su desarrollo pero sin embargo no se han
tomado los correctivos necesarios. De acuerdo a este resultado es conveniente
aplicar estrategias ofensivas y defensivas para fortalecer las debilidades y mejorar

la situacion actual de la empresa.

4.9. ANALISIS ESTRATEGICO

El andlisis estratégico define las estrategias a aplicarse de acuerdo a los factores
que se requieren reforzar para poder mantener a la empresa a la vanguardia de los

cambios en el mercado.

Las estrategias que se detallan en la matriz de estrategias ofensivas, estrategias

defensivas, estrategias adaptativas y estrategias de supervivencia
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4.9.1. Estrategias Ofensivas
TABLA 22. Estrategias Ofensivas

F1

F2

F3

F4

F5

F6

ESTRATEGIAS
OFENSIVAS
(FO)

OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

Convenios y trabajo en conjunto con
SENAGUA
y MIDUVI.

Implementacion de un plan estratégico

Recurso  humano formacion

académica

con

Recuperacion de Cartera

Implementacion de la tecnologia en
equipos

Pagina web actualizada con
informacion pertinente.

Fuente: Investigacion interna - Aguapen E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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ESTRATEGIAS

Fortalecer las relaciones o
con otras instituciones.

alianzas

Realizar una planificacion y control
de las gestiones a realizarse.

Talleres que fomenten la
participacion del personal interno
creando compromiso de servicio a la
comunidad.

Controlar mediante una base de
datos, los usuarios que estdn en mora,
para evitar acumular trabajo.

Realizar campafas trimestrales a fin
de instruir a la comunidad de
practicas ambientales.

Fomentar la utilizacion de la pagina
web de la empresa para evitar los
congestionamientos en las oficinas.

Las estrategias ofensivas utilizan las fortalezas para aprovechar las oportunidades.

El anélisis del FODA de Aguapen E.P, permitié analizar su situacion actual y

determinar con la combinacién de Fortalezas vs Oportunidades las estrategias

ofensivas que se aplicaran para mejorar los procesos deficientes.
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Fortalezas — Oportunidades:

1. Fortalecer las relaciones o alianzas con otras instituciones: Continuar con
las gestiones de obras, mediante el apoyo de instituciones que buscan
mejorar a beneficio de la comunidad, poniendo énfasis en el canton salinas

y barrios rurales.

2. Realizar una planificacion y control de las gestiones a realizarse:
Establecer plazos de tiempo para la ejecucion de  los trabajos pendientes
y monitorear los ya ejecutados, con la finalidad de dar cumplimiento a los

requerimientos de la comunidad y objetivos de la empresa.

3. Talleres que fomenten la participacion del personal interno creando
compromiso de servicio a la comunidad: Realizar talleres participativos
que induzcan al personal interno a aplicar las relaciones humanas y asi

mejorar la calidad de servicio interno.

4. Controlar mediante una base de datos, los usuarios que estan en mora, para
evitar acumular trabajo: Organizar de la informacidn en una base de datos,
desarrollada por el departamento de cartera y disponible para el personal

de servicio al cliente, para una mejor fluidez de datos.

5. Realizar campafas trimestrales a fin de instruir a la comunidad de
practicas ambientales: Con la aplicacion de campanas se induce al usuario
a contribuir con la preservacion del ambiente, ademas de que la empresa
mejora y fortalece su imagen en la comunidad por la preocupacion social y

ambiental.

6. Fomentar la utilizacion de la pagina web de la empresa para evitar los
congestionamientos en las oficinas: Con la aplicacion de herramientas 2.0
se mejorara la utilizacion la pagina web de la empresa, incentivar a la
comunidad a unirse a la red de facebook y twitter para obtener informacion

gue permita mejorar el servicio.
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4.9.2. Estrategias Defensivas

F1

F2

F3

F4

F5

F6

TABLA 23. Estrategias Defensivas

ESTRATEGIAS
DEFENSIVAS
(FA)

FORTALEZAS

AMENAZAS

Convenios y trabajo en conjunto

con SENAGUA y MIDUVI.

Implementacion  de un
estratégico

plan

Recurso humano con formacion

académica

Recuperacion de Cartera

Implementacion de la tecnologia en

equipos
Pagina web actualizada
informacién pertinente.

Fuente: Investigacion interna - Aguapen E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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ESTRATEGIAS

Destinar  recursos para el control
exhaustivo de las conexiones clandestinas,
para evitar problemas que afecten a otros
usuarios.

Plan de contingencia de posible disolucion
de la directiva de Aguapen E.P

Supervisar constante de las actitudes vy
aptitudes del personal, para evitar
insatisfaccion en el usuario por brindar un
mal servicio.

Fomentar el trabajo en equipo, para reducir
los tiempos de espera.

Mejorar los procesos que implican el
tratamiento del liquido vital, para evitar
contaminacion y molestias a los usuarios.
Posicionar la pagina web, mediante un plan
de comunicacion.

Las estrategias defensivas permiten usar las fortalezas para hacer frente a las

amenazas, para ello se crean estrategias que minimicen las amenazas posibles.
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Fortalezas — Amenazas

1. Destinar recursos para el control exhaustivo de las conexiones
clandestinas, para evitar problemas que afecten a otros usuarios: con el
monitoreo externo de las conexiones clandestinas, se evitaran problemas
futuros con respecto al servicio de redes de agua, evitando la fuga de
liquido vital.

2. Plan de contingencia de posible disolucion de la directiva de Aguapen E.:
Analizar la posibilidad de reemplazar a los directivos en caso de
problemas personales, para evitar retrasos en la toma de decisiones que

ejecuta la gerencia de la empresa.

3. Supervisar constantemente de las actitudes y aptitudes del personal, para
evitar insatisfaccion en el usuario por brindar un mal servicio: evaluar
trimestralmente las capacidades del personal relacionado con la atencion al

cliente-usuario, para mejorar las deficiencias que se vayan presentando.

4. Fomentar el trabajo en equipo, para reducir los tiempos de espera: Tener
conocimientos de otras areas o departamentos para colaborar y trabajar en
conjunto a fin de minimizar los tiempos de espera, esto implica una mejora

en la fluidez de la informacion interna.

5. Mejorar los procesos que implican el tratamiento del liquido vital, para
evitar contaminacion y molestias a los usuarios: controlar exhaustivamente

el proceso de tratamiento de purificacion del agua.

6. Posicionar la pagina web, mediante la aplicacién de herramientas y
estrategias web 2.0:  Utilizar herramientas de comunicacion actuales que
implican el uso de la tecnologia para llegar a un segmento de mercado que

busca informacion en estos medios.
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4.9.3. Estrategias Adaptativas

TABLA 24. Estrategias Adaptativas

(92]
w
a)
ESTRATEGIAS <
ADAPTATIVAS >
(PO) =
x
o
[a
o
DEBILIDADES
D1 | Deficiente personal técnico
Débil comunicacion interna que
D2 | afecta a los usuarios.
Poco conocimiento de las
D6 | herramientas de marketing por
parte del personal.
D4 | Falta de Investigacion de Mercado
Deficiente  cuidado en el
D5 | procesamiento del liquido vital
D3 | Deficiencia del servicio en sectores

rurales.

Fuente: Investigacion interna - Aguapen E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

O1
02
03
04
Implementar un plan de concientizacion para preservar el O5

Incremento de cobertura del servicio a nivel Provincial.
liquido vital.

Planificar y aplicar estrategias de servicio.

Mejorar la atencion a los usuarios
Nuevas regulaciones estatales a fin de mejorar el servicio. |[O6

Contribuir al desarrollo de las comunidades.

ESTRATEGIAS

Incrementar el personal técnico, para
brindar asistencia inmediata a los usuarios
que lo soliciten.

Augilitar los tramites pendientes, para evitar
confusiones en el personal.

Poner en practica el Plan de Marketing de
Servicios.

Planificar e Implementar obras a beneficio
de los sectores olvidados.

Realizar camparias barriales que impliquen
la participacion de la comunidad.

Priorizar las instalaciones del servicio en
los barrios que aun no disponen del
servicio de alcantarillado.
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Las estrategias adaptativas permiten aprovechar las oportunidades para minimizar
las debilidades.

Debilidades - Oportunidades

1.

Incrementar el personal técnico, para brindar asistencia inmediata a los
usuarios que lo soliciten: se requiere incrementar las cuadrillas de personal
que se dirigen a los sectores barriales para evitar tardanza en la solucién de

averias y evitar molestias en los usuarios.

Agilitar los trdmites pendientes, para evitar confusiones en el personal:
Poner en practica la planificacion de actividades diarias para evitar
acumulacién de trabajo y confusiones internas al resolver las solicitudes

pendientes de los usuarios.

Poner en préctica el Plan de Marketing de servicios: Aplicar las estrategias
de marketing enfocadas en el servicio, comprometiendo a la empresa al

cumplimiento de los objetivos.

Planificar e Implementar obras a beneficio de los sectores olvidados:
Realizar la planificacion de las obras a realizarse, establecer tiempos y

presupuestos.

Realizar campafias barriales que impliquen la participacion de la
comunidad: con las campafias barriales se pretende la difusion de
informacién acerca de temas ambientales y de importancia para los

usuarios que habitan en el canton Salinas.

Priorizar las instalaciones del servicio en los barrios que aun no disponen
del servicio de alcantarillado: Preocuparse por la realizacion de las obras

prometidas, a fin de fortalecer la credibilidad de la empresa por parte de
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los usuarios que no estan satisfechos con el servicio de agua potable y

alcantarillado.

4.9.4. Estrategias de Supervivencia

TABLA 25. Estrategias de Supervivencia

ESTRATEGIAS
DE SUPERVIVENCIA
(DA)

DEBILIDADES

D1  Deficiente personal técnico

AMENAZAS

D2 | Débil comunicacién interna que

afecta a los usuarios.

D6 | Poco conocimiento de

las

herramientas de marketing por

parte del personal.

D5 | Deficiente  cuidado en
procesamiento del liquido vital

el

D4 | Falta de Investigacion de Mercado

D3 | Deficiencia del servicio
sectores rurales.

Fuente: Investigacion interna - Aguapen E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

en

A2

Incremento de conexiones clandestinas debido al' Al

crecimiento poblacional.
Nuevas leyes o regulaciones estatales para el A4

servicio publico.
Contaminacion del liquido vital por factores A5

incontrolables del ambiente.
Reduccion del presupuesto por factores no A6

Medios de comunicacion que puedan influir A3
negativamente en el posicionamiento de imagen
contemplados.

Disolucién de la directiva de Aguapen E.P.
de la empresa.

ESTRATEGIAS

Retener  personal técnico totalmente
capacitado para atender las necesidades
emergentes.

Mejorar el sistema de comunicacién interna
que facilite las gestiones y operaciones
dirigidas al usuario.

Crear un clima de servicio en el personal,
para facilitar las gestiones internas y
externas.

Incrementar la credibilidad en la comunidad
para ganar prestigio como empresa publica.

Aplicar sondeos de opinion y estudios
técnicos para minimizar los riesgos por
contaminacion ambiental.

Contemplar y priorizar a los sectores rurales
en el presupuesto anual.
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Las estrategias de supervivencia determina en qué medida las debilidades
potencian las amenazas, para ello las estrategias pretenden fortalecer las

debilidades minimizando las amenazas.

Debilidades — Amenazas:

1. Retener personal técnico totalmente capacitado para atender las
necesidades emergentes: Capacitar y mantener al personal apto para

responder al servicio solicitado.

2. Mejorar el sistema de comunicacion interna que facilite las gestiones y
operaciones dirigidas al usuario: Aplicar estrategias de comunicacion para

la fluidez y entendimiento.

3. Crear un clima de servicio en el personal, para facilitar las gestiones
internas y externas: Mediante un curso de relaciones humanas vy
complementandolo con los conocimientos de marketing de servicios se

pretende conseguir la excelencia que se reflejara en el servicio brindado.

4. Incrementar la credibilidad en la comunidad para ganar prestigio como
empresa publica: la credibilidad en el servicio se logrard cumpliendo los

objetivos del plan de comunicacion y estrategias de servicio.

5. Aplicar sondeos de opinion y estudios técnicos para minimizar los riesgos
por contaminacion ambiental: Aplicar la investigacién de mercado que
permita estar a la vanguardia de posibles afectaciones que impliquen

riesgos para la empresa.

6. Contemplar y priorizar a los sectores rurales en el presupuesto anual:
Analizar cuéles son los sectores que requieren el servicio de Aguapen con
mayor indice de prioridad, contemplandolos en primera instancia en el

presupuesto y planificacion.
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4.10. MARKETING MIX

4.10.1. Producto o Servicio

El servicio que ofrece Aguapen E.P es el alcantarillado sanitario, alcantarillado
pluvial, tratamiento de aguas servidas, de agua potable, de recoleccidn y reciclaje
de desechos solidos. El servicio que presta el personal administrativo, técnico y
operativo en las oficinas o puntos de atencion, como: instalacion de guia y
medidor, solicitud para cambio de usuario, descuentos para personas de tercera
edad.

4.10.1.1. Logotipo

El logotipo la empresa Aguapen estd representado por una gota de agua. Los
colores que mas resaltan son él: celeste, mostaza y verde, es decir existe una
conexion importante entre el Logotipo y el Isotipo. Es de vital importancia
mantener esta concordancia de colores, ya que resalta y deja en evidencia la

seriedad de la empresa con respecto a lo que quiere proyectar.

GRAFICO 11. Logotipo de Aguapen E.P

Elaborado por: Aguapen E.P
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4.10.1.2. Isotipo

El Isotipo con el que se ha posicionado la empresa en la Provincia de Santa Elena
estd representado por letras y una imagen que representa el liquido vital. El
antiguo Isotipo se muestra a continuacion, donde aun la empresa era considerada

como sociedad anénima.

GRAFICO 12. Isotipo de Aguapen 1

==30Ud

Agua de laliPeninsula S.A.

Elaborado por: Aguapen E.P

Los colores son representativos de la actividad principal de la empresa, el Isotipo
gue actualmente mantiene la empresa ha mejorado con respecto a su apariencia y
se considera mantenerlo por unos 3 afios més, tomando en cuenta que tiene

cambios minimos que se hicieron recientemente.

GRAFICO 13. Isotipo de Aguapen 2

pmo0UaCT1-EP

Elaborado por: Aguapen E.P

4.10.1.3 Slogan

El slogan de Aguapen, que ha mantenido durante varios afios, siendo un factor
importante para el posicionamiento de la empresa es “Agua de la Peninsula E.P”.
Por ende este slogan no afecta a la ejecucion y objetivos del plan de marketing,

por ende se considera mantenerlo.
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El color con el que se distingue este slogan es de color verde al igual que el del

logotipo.

‘‘Agua de Ia Peninsula E.P*

4.10.2. Precio

La asignacion del precio en el servicio, es un factor que se mide de forma

intangible, mé&s aun cuando se trata de servicios publicos, esto esta dado por

impuestos, tasas o rubros que lo dispone la ley. Aguapen E.P tiene establecidos

los valores a cobrar dependiendo de los servicios que presta y para cada situacion

se estima un valor, a continuacion se presentan los valores: Cuando se trata de los

servicios que son ejecutados por el area administrativa denominados también

servicios administrativos, Aguapen E.P establece valores por

certificados varios, copia de planos y formularios.

TABLA 26. Precio del Servicio

solicitud,

1. SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
1.1 Estado de cuenta

Por cada solicitnd

USs$ 1.00

1.2 Cerificado de no adeudar a AGUAPEN
Por cada certificado

Por certificacion de pago realizado (cado de pérdida o para rebaja en
caso de contribucion especial de mejoras)

USs$ 1.00

USs$ 1.00

1.3 Copia de Planos

Solicitnd presentada a AGUAPEN

Adicionalmente se cancelara el valor de cada copia
de acuerdo al costo real de 1a misma

1.4 Formulario para liquidacion de contribuciéon

Especial de Mejoras y 1a subcategoria C (Servicio
brindado por motivos de obstrucciones producidas por edificaciones,
reedificaciones, adicionales y reparaciones).

USs$ 1.00

USs$ 1.00

Fuente: Investigacion interna - Aguapen E.P
Elaborado por: Aguapen E.P

Los servicios que estan relacionados con asuntos técnicos como: servicio de agua

potable y alcantarillado, consultas por factibilidad, revision de proyectos que
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implican la instalacion de redes de agua en areas de produccion u oficinas, locales

comerciales; implican mayores precios, los cuales se detallan a continuacion.

TABLA 27. Precios de servicios técnicos

41. SERVICIOS TECNICOS

comerciales

Por servicios de agua potable y alcantarillado:
a. Hasta 4 unidades

b. Entre 5 y 10 unidades

c. Entre 11 y 20 unidades

d. Entre 21 y 30 unidades

¢. Entre 31 y 50 unidades

f. Desde 51 unidades en adelante

I1.1. Estudio y revision de documentos, Para tramite de propiedad
horizontal de acuerdo al nimero de departamentos, Oficinas y locales

uss$
uss$
us$
uss$
us$
us$

11.50
24.00
3250
40.00
56.50
64.50

I1.2 A nivel de consulta de factibilidad:
a. Lotizacion, urbanizacion o parcelacion.
Minimo: US$ 15 mas por cada m2
Méximo US$ 100

b. Para industrias:

Minimo US$ 20 mas por cada m2
Maximo US$ 100

c. Para bodega, lubricadoras, lavadoras,
gasolineras y otros similares:

Minimo US$ 20 méas por cada m2
Maximo US$ 100

|uss

|uss

|uss

0.0005

0.01

0.01

I1.3 Revision de proyectos

De agua potable, alcantarillado y/o sistemas de
tratamiento para lotizaciones, parcelaciones, industrias,
lavadores y lubricadoras de vehiculos, gasolineras y en
general todo proyecto de alcantarillado que requiera
intervencion de AGUAPEN, pagaran los siguientes
cargos.

a. Hasta 5 Ha.

En adelante por cada hectarea adicional

b. Para industrias:

Minimo US$ 30

Maximo US$ 200

c. Para bodega, lubricadoras, lavadoras, gasolineras

'y otros similares:

Minimo US$ 20

Maximo US$ 100

uss
uss

|uss

Jus$

35.00
5.00

0.05

0.05

Fuente: Investigacion interna - Aguapen E.P
Elaborado por: Troya Rodrigueyyz Jennifer
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TABLA 28. Precios de servicios técnicos 2

11.5 Localizacion de fugas de agua potable en las tuberias

intradomiciliarias uss uss$ 20.00
11.6 Examenes microbiologicos de agua y determinacion del cloro Segun
residual en agua potable uss Art. 79
I1.7 Analisis fisico, quimico y bacteriologico de lasaguas Segin
residuales Uss Art. 79
116 Por servicios que demanden levantammentos
Planimétricos por cada m2 uss Us$0.10
I1.9 Levantamiento topografico con planimetria y
altimetria por cada m2 uss Us$0.20
I1.10 Extraccion de pozos sépticos y letrinas dentro del
perimetro urbano (por viaje)
- Residencial uss 10.00
- Comercial uss 10.00
- Industrial uss$ 30.00

11.11 Para el caso de las parroquias rurales, a mas de los
valores indicados en el numeral 119, se pagara, previo una
inspeccion, €l valor por movilizacion del equipo y del
personal, de acuerdo a la distancia establecida mediante el
kilometraje de 1a parroquia de que se trate, de acuerdo a la
jurisdiccion cantonal al que presta sus servicios
AGUAPEN S A _, de la manzana siguiente manera: Us$ 20.00
- De hasta 5 Km. fuera de 1a junisdiccion cantonal

- De 5 hasta 10 Km fuera de la jurisdiccion Us$ 30.00
cantonal Us$ 40.00
- De 10 Km en adelante fuera de la junisdiccion

cantonal

¢l valor de la movilizacion sera prorrateado entre los
usuarios que solicitaron los servicios, a través de las
Juntas Parroquiales, las que deberin coordinar
previamente con la Subgerencia Operativa de
Alcantarillado.

Fuente: Investigacion interna - Aguapen E.P
Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

4.10.3. Plaza

La oficina Matriz de Aguapen E.P, edificio Da Vinci, que fue objeto de estudio,
estd ubicada en el cantdn salinas, Av. Carlos Espinoza Larrea, José Luis Tamayo;
la cual esta dotada de recursos materiales y humanos, con un ambiente agradable,
apto para la atencion al usuario, cabe indicar que los espacios son reducidos entre
los departamentos. Es alli donde se realizan todos los tramites correspondientes al
servicio que presta la empresa.

Para la prestacion del servicio Aguapen E.P utiliza un canal directo:
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GRAFICO 14. Canal de Distribucién

AGUAPENE.P USUARIO

Canal directo

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer.

4.10.4. Comunicacién

Para este proyecto se aplicaran las herramientas necesarias y que tienen mas
relevancia para mantener una comunicacion adecuado con los usuarios de la

Aguapen E.P.

4.10.4.1. Plan de Comunicacion

El plan de comunicacion tiene importancia en los servicios publicos, pues se
encarga de informar a los ciudadanos que hacen uso del servicio acerca de las
actividades de la empresa y de la existencia de beneficios para su satisfaccion.
Ademas permite cambiar la percepcién que tienen los usuarios de la empresa e
influir en sus acciones mediante la comunicacién efectiva permitiendo

incrementar la credibilidad en la misma.

Objetivos:

- Consolidar la imagen institucional ante los usuarios del cantén Salinas,
como una empresa comprometida a brindar un servicio de calidad,
implementado estrategias de servicio por medio de las redes sociales.

- ldentificar los medios de comunicacion adecuados para informar a los
usuarios de las gestiones que realiza la empresa.

- Mejorar la comunicacion entre el publico interno y externo para fortalecer
las relaciones de servicio, a través de las estrategias de comunicacion.

- Instruir a la ciudadania a la utilizacion racional del servicio de agua

potable.
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4.10.4.1.1. Estrategias de Comunicacion en el Pablico Interno

Crear un sistema de comunicacion interna a través de un correo personal
institucional, que fomente la participacion interna.

Mejorar la fluidez de los oficios emitidos entre departamentos, resolviendo
al instante las solicitudes.

Realizar capacitaciones al personal acerca de las nuevas tendencias del
mercado.

Fomentar talleres participativos de relaciones humanas y préacticas diarias

de compromiso de servicio hacia la comunidad.

4.10.4.1.2. Estrategias de Comunicacion en el Pablico Externo

Fortalecer los canales de comunicacion existentes: medios tradicionales, la
pagina web, redes sociales, con informacion pertinente y de interés para
los usuarios.

Implementar un servicio call-center con lineas directas al personal de
servicio.

Interactuar con los usuarios en las redes sociales, contestando
inmediatamente sus comentarios.

Realizar campafias trimestrales a fin de instruir a la comunidad de

practicas ambientales.

4.10.4.1.3. Medios de Comunicacion

Para

la eleccion de los medios de comunicacion se analizaron los mas

sintonizados y la prensa que maés circula, sin embargo uno de los problemas es que

se pauta con medios por amistades o compromisos de esa indole, lo cual afecta a

la comunicacion y por ende a la deficiente imagen institucional que proyecta la

empresa por falta de credibilidad. Estos medios se ponen a consideracion de

acuerdo a la investigacion que se realizé
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Radio:

Actualmente Aguapen E.P tiene establecido un cronograma de actividades con
respecto a la difusion de informacion, sin embargo los medios escogidos no son
los adecuados, debido a que no hay un fundamento por el cual se cree que son los

adecuados y optimos para difundir informacion relevante.

Para la propuesta se sugiere reducir los medios de comunicacion, utilizando los

mas sintonizados por los usuarios. Entre ellos estan:

- Radio Amor
- Radio Genial
- LacChola
- Candente

- Radio Récord

Las cufas radiales que se emitan seran pautadas todos los dias de la semana, entre
4 a 5 veces diarias, mas aun cuando se necesita anunciar cortes repentinos, para

evitar molestias en los usuarios.

La finalidad de informar y resaltar la importancia de las gestiones y obras que esta
realizando la empresa en los diferentes sectores del canton Salinas, es
precisamente obtener la confianza de la comunidad en una empresa totalmente

comprometida con el servicio.

La difusion en estas emisoras va creando en el usuario un concepto diferente de la

empresa, debido al énfasis que se realiza.

Prensa Escrita:

Los diarios en los cuales deberia tener una publicidad permanente son:

- Diario Saper

87



- Centurion
- El Observador

La publicidad en los diarios debe estar ubicada en la parte central o inicial del
diario, inferior o lateral de las paginas. Ademas de las publicaciones de los cortes
de agua, horarios de atencion para determinadas solicitudes, problemas
solucionados con respecto a las averias en tuberias, etc. Con ello se lograra el
objetivo principal que es comunicar permanentemente a la comunidad, de esta
manera se fortalece la imagen y se mejora la percepcion que los usuarios tienen

actualmente de la empresa.

4.10.4.2. ESTRATEGIAS WEB 2.0

Pagina Web.

La pagina web de la empresa, contiene la informacion que la empresa pablica
debe informar a la comunidad, manteniendo la transparencia en sus
obligaciones, para ello se emite un informe del presupuesto anual, un plan
estratégico con SENAGUA Y MIDUVI y los GAD’S de la provincia de Santa

Elena, contratos, obras, etc.

Debido a la falta de comunicacién permanente en la web, se considera
importante reforzar esta herramienta importante para consolidar a la empresa
como aquella que se preocupa por mantener una comunicacion solida con sus

usuarios.

Se sugiere las siguientes estrategias:
- Actualizar la pagina web todos los dias, al inicio del dia y al finalizar la

jornada laboral.

- Realizar cambios y permitir que los usuarios puedan emitir comentarios
en cada boletin de prensa que se publica, a fin de conocer la opinion de

los usuarios.
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- Analizar el porcentaje de visitas que tiene la pagina y su incremento en la

Semana.

- Cambiar la estética de la pagina web cada trimestre para evitar que sea

repetitiva y estatica.

- Emitir mensajes positivos a fin de contribuir a la preservacion del liquido

vital y del ambiente.

- Agregar una pestafia con la opcion a descargar formularios o formatos

para realizar solicitudes de cualquier indole.

GRAFICO 15. Disefio de Pagina Web
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Construccion del Sistema de Alcantarillado de Aguas Lluvias
para los barrios 25 de Septiembre y Manabi del Cantén La Libertad

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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Para mejorar la comunicacién entre la empresa y los clientes se requiere hacer
cambios en la pagina web, permitiendo que los usuarios realicen sus comentarios
en cada noticia que se publica.

Esta interaccion es positiva para la empresa porque conoce cual es la opinién de
las personas que reciben el servicio. También beneficia al cliente porque

manifiesta su necesidad y recibira una respuesta acorde a su comentario.
GRAFICO 16. Pagina Web
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AGUAPEN-EP, EN LA COMUNA PROSFERIDAD Y EN EL BALNEARIO DE BALLENITA.

Con el propdsito de cumpl con el cronograma establecido para e presente afo, la movil de AGUAPEN EP., continia visitando las comunidades de la
Provincia de Santa Elena,

Fomentar s porticipacion de los habitantes en ls campafa de concientizacion, es &l objetivo primordial del personal de la Empresa Piblica Municipal
Marcomunada, que hoy Jueves 28 visita la comuna Prosperdad; y, mafana Viemes 29, el Balneario de Ballenta en el horario de 09H00 2 16H00
respactivamente,

La socialzacion que se desarrolla con los usuarios de estas localidades, es para darles 3 conocer por medio de tripticos y volantes sobre el ahorro v cuidado de
agua potable y buen uso de los sistemas de alcantarilado sanitario; asi mismo, se informa de oros temas importantes como &l pago oportuno de sus facturas,
la realzacion de convenios de pago, abonos, cancelacion total de la deuda, actuslzacion de datos e inchuso Jos usuanios a ravés de la unidad movil pueden
denunciar fugas y colapsos, los mismo que son reportados de inmediato a las cuadrillas de turno para Iz atencion oportuna,

AGUAPEN-EP., recomienda a ls cudadania de Prosperidad v Ballenita tomar en cuenta ls importancia de estar al dia en el consumo de sus facturas, de tal
forma que cuenten con el servicio de agua potable de manera segura y permanente, mejorando la calidad de vida de todos los Peninsulares,

AGUAPEN E.P. continia gestionando, trabajando y brindando servicio a los habitantes de la Provincia de Santa Elena,

Comentario:
Salinas, 28 de Noviembre del 2013

Dpto. RR. PP,

et o [ERQED")

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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Facebook y Twitter

La pagina de facebook de la empresa Aguapen E.P se cre6 en el mes de enero
del afio 2013 y se evidencia que no se actualiza la informacién continuamente,
ademas hay pocos “me gusta”, es decir no se realiza el marketing viral. Uno de
los problemas principales es que no se fomenta la participacion social por este

medio, ya que no hay respuestas a los comentarios que emiten los usuarios.

Para mejorar las paginas de facebook y twitter se proponen las siguientes

estrategias:

- Incrementar en un 10% los likes cada mes en la pagina de facebook y

en un 5% en twitter, en un tiempo estimado de 6 meses.

- Actualizar informacion todos los dias, con boletines, imagenes y

resaltando la labor de la empresa.

- Responder los comentarios que emiten los usuarios en no menos de

media hora.

- Realizar el marketing viral con los usuarios que ya estan siguiendo a la

pagina de facebook y twitter.

- Realizar concursos 0 promociones para los usuarios que estan
constantemente interactuando en las redes sociales, con tematicas del

ambiente o preservar el agua.

- Cambiar la portada o imagen de perfil cada 2 meses, lo cual indique

movimiento en la pagina e importancia en la misma.

- Subir informacion de requisitos para realizar un tramite.
- Enlazar las noticias de la red social facebook con twitter.

- Responder adecuadamente los comentarios, evitando ser evasivos ante

las preguntas o reclamos de usuarios.
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La pagina de facebook que cred la empresa Aguapen ha mantenido un bajo

porcentaje de visitas.

GRAFICO 17. Pagina de Facebook
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GRAFICO 18. Pagina de Twitter
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La pagina de twitter requiere incrementar sus seguidores.

Servicio call-center

El servicio call-center tiene como objetivo principal atender las quejas,
sugerencias y solicitud de asistencia inmediata a problemas que se susciten en

los barrios con fugas de agua, etc.

Para ello se propone:
- Aplicar el sistema call-center, el cual disponga de 5 lineas directas
como minimo

- Delegar a un personal conformado por 4 o 5 empleados responsables

del control de las llamadas y seguimiento a las solicitudes.

- Las lineas deben direccionarse directamente al personal de servicio.
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- Crear una base de datos o sistema informatico que grave las llamadas y
se emita un comentario del motivo de la llamada y solucién que se le
dio.

- Rendir un informe mensual de los resultados que tiene la aplicacion del

sistema.

La propuesta de implementar el sistema o servicio call-center requiere
acondicionar un espacio apto para el desarrollo de esta actividad, con el personal
apto y capacitado en el manejo del sistema y con las actitudes necesarias para

atender via telefénica.

Los equipos informaticos deben estar totalmente configurados con la plataforma a

utilizarse.

GRAFICO 19. Oficina call-center

SERVICIO CALL- CENTER

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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GRAFICO 20. Proceso del Call center

Personal de la
empresa

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

4.10.5. Evidencia Fisica

La oficina Matriz de Aguapen E.P funciona en las antiguas instalaciones del
edificio Da Vinci, por lo cual los departamentos se adaptan a dicha

infraestructura.

- Se propone modificar el color en la parte externa del edificio; de acuerdo a

los colores corporativos de la empresa.

- De acuerdo a la percepcion de los usuarios las puertas de ingreso no
deberian ser polarizadas (vidrios oscuros). De alguna manera esto

facilitaria la visibilidad del usuario hacia la parte interna.

- Realizar un estudio interno para la mejor organizacion de los

departamentos, debido al espacio reducido que actualmente existe.

- El ambiente es adecuado para la comodidad de los usuarios, por lo que se

deberia seguir manteniendo dicha ventilacion
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GRAFICO 21. Evidencia Fisica Externa

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

GRAFICO 22. Evidencia Fisica Interna

Servicio al cliente

El'éborédo por: Troya Rodriguez Jennifer
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4.10.6. Personas

El personal que labora en las instalaciones de Aguapen E.P es reclutado de
acuerdo a sus capacidades y profesionalismo, a quienes se consideran aptos para

realizar el trabajo que se ejecuta a diario.

Para la propuesta del plan de marketing de servicios se propone que el personal
tenga los conocimientos necesarios para cumplir con los objetivos del plan y para

ello se requiere lo siguiente:

- Seleccion del personal con capacidad de adaptacion y aprendizaje, con

caracteristicas de desarrollo profesional y personal.

- Impartir conocimientos basicos de servicio orientado al cliente-usuario:
Atencion al cliente-usuario, estrategias de marketing, satisfaccion del

servicio.

- Conocimiento del funcionamiento de las actividades que realiza la

empresa, del servicio interno y externo.

- Conocimiento de relaciones humanas (curso realizado), como minimo de

un afo.

- Habilidades comunicativas, informando y transmitiendo a la empresa todas

las quejas y reclamos.

Caracteristicas del Personal:
Confiabilidad:

» Cumplir con lo prometido a los usuarios; solucion de problemas en
tiempos oportunos.

» Brindar una imagen solida e impecable ante el usuario.

» Demostrar aptitud y actitud positiva frente al usuario.

» Demostrar valores y compromiso de servicio a la comunidad.
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Receptividad:

» Demostrar habilidades personales.
» Ser eficiente y eficaz para atender los requerimientos de los usuarios.
» Conocimiento total de sus actividades.

» Demostrar cortesia en todo momento.

Empatia:

» Brindar atencién personalizada al usuario.

A\

Demostrar preocupacion por su problema o solicitud.
» Comprender y ponerse en la situacion del usuario para responder a sus
intereses.

» Demostrar empatia con el usuario.
Competencia:

» Conocimientos de las areas afines a su actividad.
» Capacidad de resolver problemas.
» Capacidad para tratar con los usuarios dificiles.

4.10.7. Proceso

La calidad en el servicio como ya se menciond en el capitulo I, requiere de la
participacion de todos quienes conforman la empresa, es asi que son todos los
departamentos internos y factores externos los que influyen en la satisfaccion del

usuario.

Para lograr la calidad en el servicio aplicado a los procesos de prestacion del
mismo se propone seguir y cumplir con lineamientos de un proceso sistematizado,
que implica la identificacion de las necesidades o problemas de los usuarios, para

luego coordinar los recursos y procesar la informacion, interactuar con el usuario
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para dar respuesta a su peticion y finalmente controlar, corregir

(retroalimentacidn) el servicio prestado.

GRAFICO 23. Calidad en el Servicio
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Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

La calidad: Se logra con el cumplimiento de las exigencias del usuario, logrando

la excelencia en el servicio y asi satisfacer expectativas.

Exigencias del usuario: las exigencias del usuario se logra identificar mediante la
interaccion del personal de servicio — usuario, una vez identificadas las exigencias
se podra dar respuesta a sus solicitudes; evidentemente esto debe realizarse en

tiempos establecidos para poder lograr la satisfaccion.

Para las empresas de servicios es fundamental tener un proceso de gestion de
servicio establecido, puesto que es indispensable lograr la calidad en el

funcionamiento del mismo.
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Los factores que intervienen en la prestacion del servicio son el recurso humano,
recurso tecnoldgico, recurso econdémico y el cliente externo que tiene

participacion directa en el proceso.

Para mejorar los procesos de prestacion de servicio se propone la aplicacion de un
sistema simplificado que brinde la informacion oportuna para los usuarios. Este
sistema implica la comunicacion interna orientado a la satisfaccion y bienestar de

la comunidad que percibe el servicio que presta la empresa Aguapen E.P

La comunicacion interna parte del directorio de la empresa y posteriormente a la
Gerencia y ésta comunica a los demas departamentos; con esta sistematizacion se
lograr la calidad en la comunicacion interna. La minimizacién del proceso se logra
con la organizacién de informacion oportuna, datos actualizados, personal técnico

disponible, establecer tiempos de respuesta.

Para el cumplimiento de los objetivos de la empresa, y cumplir con su mision y
vision es importante que exista el compromiso de toda la organizacion. El objetivo
principal de mejorar el proceso de prestacion de servicio radica en el compromiso

de la empresa.

Compromiso orientado al servicio: Para cumplir con los procesos internos y la
calidad en el mismo se requiere que todos quienes conforman la empresa sean
participes de los propositos a cumplir, los empleados tienen y deben estar
informados de la mision de la empresa, de su ideologia, de esta manera todos se
sienten comprometidos con su trabajo, teniendo en cuenta que son ellos quienes
pueden facilitar los recursos o medios necesarios para cumplir con las

expectativas de la empresa.

Los resultados que se obtendran con la optimizacion de los procesos en el servicio
se veran reflejados en el cambio de la percepcion que se lleva el cliente de la

empresa.
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Simplificacion de los Procesos

Optimizar tiempos en el proceso de prestacion de servicio:

Reducir el nimero de dias para solucionar un tramite.

Augilitar el tramite y evitar que el usuario permanezca mucho tiempo en las

oficinas.

Establecer un formato que especifique los requisitos para realizar un

tramite

Definir tiempo (meses, semanas, horas o dias) para dar respuesta o

solucion a las solicitudes.

Reduccion de burocracia:

Reducir el numero de veces que el usuario debe acudir a la empresa para

realizar un tramite.

Reducir el nimero de veces que un usuario debe acudir a distintos

departamentos para realizar un mismo tramite.

Optimizar o eliminar oficios innecesarios para hacer solicitudes o requerir

informacion.

Ademas de la comunicacién que se realiza por medio de correos internos,
debe mejorar la comunicacion face to face entre el personal que esta
enviandose la informacién, para atender con mayor agilidad a las

solicitudes.
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GRAFICO 24. Sistema de Optimizacion del Proceso de Prestacion del

Servicio
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Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

Con el sistema del proceso de prestacion de servicio, se pone en manifiesto la
sistematizacion de los pasos a seguir para optimizar tiempos de respuesta en el
servicio y de los factores que influyen en el mismo. Los departamentos que estan
inmiscuidos en el proceso hacen que el resultado final de toda la cadena del

servicio sea precisamente obtener la satisfaccion del usuario.
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CONCLUSIONES

La empresa Aguapen E.P no ha aplicado un plan de marketing de servicios que
permita mejorar las gestiones direccionadas al usuario y satisfacer las exigencias

del mismo.

En la investigacion de mercado se concluyd que los usuarios estan inconformes
con los plazos de tiempo que establece la empresa para solucionar un problema o

responder a una solicitud.

La empresa Aguapen E.P no aplica correctamente las herramientas de la web 2.0

para emitir sus boletines de prensa o comunicados a sus usuarios.

Existe deficiente personal de servicio técnico, que son quienes acuden a
solucionar problemas con las redes de fluido del liquido vital o averias a los

sectores barriales.

En el cuestionario aplicado a los usuarios se encontro que existe poca orientacion
en los tramites a seguir en caso de una solicitud, falta de comunicacion por parte

del personal de servicio al cliente.

De acuerdo a la investigacion realizada y los antecedentes se concluye que la
empresa es cuestionada por la falta de atencion oportuna, lo cual disminuye su

aceptacion y no transmite una imagen positiva de compromiso con la comunidad.
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RECOMENDACIONES

Poner en practica el plan de marketing de servicios, con sus respectivas estrategias
orientadas a mejorar la imagen de Aguapen E.P y mejorar la relacion con sus

usuarios.

Con la aplicacion de la sistematizacion de los procesos de prestacion de servicio,
se minimizaran los tiempos, favoreciendo a los usuarios que esperan una

respuesta.

Aplicar las estrategias del plan de comunicacion, el cual incluye las herramientas
de la web 2.0 para mejorar la comunicacion en las redes sociales y estar pendiente

de las inquietudes de los usuarios que utilizan estos medios para informarse.

Mejorar y acelerar la contratacion del personal de servicio técnico y tener una
base de posibles reemplazantes, para evitar la ausencia de personal en momentos

criticos.

Capacitar al personal de servicio al cliente en temas relacionados a su area, para
mejorar la comunicacion y atencién que requieren los usuarios, de esta manera se

evitaran confusiones.

Con la aplicacion de las estrategias de la matriz EFI y EFE, ademas del plan de
comunicacion se mejorara la relacion que actualmente tiene la empresa con sus
usuarios y la percepcidn que tienen de la imagen de la empresa, manteniendo

siempre informados a la comunidad que recibe de este servicio.
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ANEXOS
ANEXO 1. Encuesta a Usuarios
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«F\‘P ’Ns(,
0

4 CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING
ENCUESTA A USUARIOS
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Obijetivo: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario con respecto al servicio
que le ofrece la empresa Aguapen E.P.

Instructivo:

- Lea detenidamente el presente cuestionario.

- Seleccione una de las alternativas segun su criterio.
- Conteste con sinceridad cada pregunta.

CUESTIONARIO
1. ¢Havisitado las oficinas de la empresa Aguapen E.P.(Matriz) ubicada
en el canton Salinas?
e Si_
No

¢Como califica Ud. el servicio que presta la empresa Aguapen E.P?
Muy Bueno____

Bueno___

Regular___

Malo

Muy deficiente

e o o o o I'\)

3. De los siguientes tipos de servicios. ¢Cuales han sido poco
satisfactorios para Usted?

Servicio de agua potable_
Entrega de planilla___
Pagos de planilla___
Solicitud de medidor____
Otro

B

¢ Qué tipo de quejas tiene? (puede marcar mas de una opcion):

Tarifas altas
Mala atencion
e Falta de orientacion en los tramites a realizar
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Tardanza en el tiempo de respuesta__

El personal técnico no tiene conocimiento del trabajo

¢Como califica usted la actitud del empleado que atendié su ultimo
requerimiento en las oficinas de Aguapen?

Muy Buena____
Buena___
Regular
Mala

Muy deficiente

Califique de acuerdo a su percepcion.

6.

_\l e o o o o

_LO e o o o

Las personas que se encargan de los trabajos técnicos estan:

Excelentemente capacitados____
Bien capacitado____
Capacitados____

Poco Capacitados

Nada capacitados___

¢Con qué departamento ha tenido inconvenientes al realizar un
tramite?

Tesoreria General y Recaudaciones_

Atencion al Cliente

Facturacion y Catastro_

Gestion Técnica__

Otro

¢Por qué medios de comunicacion Ud. se informa de los actividades
que realiza la Empresa AGUAPEN E.P?

Radio_
Prensa__
TV

Paginaweb

¢Que debe implementar la empresa AGUAPEN E.P para mejorar el
servicio brindado al usuario?

Capacitaciones constantes al personal.

Un Servicio call center para la solucién de problemas al instante
Plan de comunicacion___

Otro

Gracias por su colaboracion,
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ANEXO 2. Ficha de Observacion
» FICHA DE OBSERVACION
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Objetivo: Valorar las actividades internas que presenta el departamento de servicio al cliente a fin de identificar
las particularidades del mismo en la empresa Aguapen E.P.

*Magrue con una "X" de acuerdo a las valoraciones:
5: SIEMPRE , 4.FRECUENTEMENTE, 3: OCASIONALMENTE, 2: CASI NUNCA, 1: NUNCA.

ITEMS 5 4 3 2 1

Planificacion en los procesos
1. Planificacion y evaluacion de actividades

2. Trabajo organizado y cordinado
3. Aprovecha tiempo y recursos

4. Demuestra conocimiento de la actividad.
Servicio al cliente

5.Seguimiento a la recepcion de quejas de los clientes.
6. Miden la calidad y eficiencia del servicio.

8. Actitud y aptitud positiva en el personal.

9. Habilidades comunicativas.
10. Solucion de problemas
Control de procesos

11. Se cumple con los tiempos establecidos en atender una solicitud.

12. Atencion total a las solicitudes por parte de los usuarios.
Relacion empresa-usuario

13. Comportamiento adecuado del empleado frente al usuario.
14.Realizan sondeos de opinion acerca de la percepcion que tiene el
cliente de la Empresa.

Ohservaciones:
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ANEXO 3. Validacién de Instrumento 1

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING

FICHA TECNICA DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

Nombre: Francia Cevallos

Profesion: Master en Marketing y Direccion de Empresas

Ocupacién: Docente Universitaria

Direccién: La Libertad

Teléfono: 0995557755

CORRESPONDENCIA DE ITEM - OBJETIVO, CALIDAD TECNICA Y
LENGUAJE

ITEM | CORR. OBSERVACIONES
2 X —I(KW)O( Q; escdlo.

+ Tnotmg;qb( L‘; O?ug& ‘Q}zﬁ\
' ¢ Qo &s»q&g

% Qe&uwen Ao ng.m\e
9o0f s (Re;m\as hihs por (Rem)w

o

/me{evallos Mora.
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ANEXO 4. Validacién de Instrumento 2

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING

MI

UPSE

FICHA TECNICA DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION

Nombre: Soraya Linzan

Profesion: Méster en Gerencia de Innovaciones Educativas
Ocupaci6n: Docente Universitaria, Consultora, investigadora
Direccion: La Libertad

Teléfono: 0989812691

LENGUAJE

CORRESPONDENCIA DE ITEM - OBJETIVO, CALIDAD TECNICA Y

ITEM | CORR.

OBSERVACIONES

Corresir peoon™s® scon escela, de Veker

—0

Ing. Soraya Linzan, MSc.
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ANEXO 5. Quejas de Usuarios

ﬂ Escribe un comentario... -

Alfredo Cabanilla Alvarado

Srs Aguapen , soy el sr Alfredo Cabanilla con cedula 0909761991

" muy encarecidamente hice un pedido de instalacion de una guia de
agua potable con fecha 4 de enero del 2013, solicito a ud Aguapen
que ha pasado com mi solicitud que hasta la presente fecha no se
han heccho presente con dicha instalacion, he solicitado en muxas
ocasiones en las oficinas de aguapen que queda en la via a Salinas y
nunca dan una informacion acertada ha dicha solicitud lo mismo
ocurrre con los tif de dicha institucion y nunca contestan por favor
demen una respuesta mas que sea por este medio o a mi tif....
0994655425........... un usuario con seddddddd

Me gusta - Comentar - 2 de Julio a la(s) 23:17

1

) AMercedes Cedefio Basurto le gusta esto.

£ Ver 7 comentarios mas
David Gerardo Mifian Chavez Bueno bueno hasta cuando con estas *
empresas pana siga indistiendo hasta ge lo consiga
4 de Julio a la(s) 8:12 a través de celular * Me gusta

Fuente: P4gina de facebook de AGUAPEN E.P

Galo Morales Aguirre
NO SE PUEDE CONVERSAR CON EL ACTUAL GERENTE PORQUE

EXISTEN TANTOS FILTROS PARA LLEGAR A EL.

A SIEMPRE TE INDICA LA SECRETARIA QUE ESTA OCUPADO, QUE
ESTA EN REUNION O SIMPLEMENTE TE DICE QUE NO ESTA.

QUE ESTA PASANDO EN AGUAPEN.
POR PARTE DEL ADMINISTRADOR.
EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Me gusta - G

.NECESITO UNA RESPUESTA
JURGENTEE

5 AWiliam Carrasco VWads le gusta esto.
7 Verlos 17 comentarios

scribe Un comentario.
PO | Escrive .

Galo Morales Aguirre
POR MAS DE 6 ANOS EXISTE UNA DOBLE FACTURACION CON UN

PREDIO VECINO QUE SALE CON EL NOMBRE DE FAMILIA MORALES Y
APESAR DE HABERME GARANTIZADO LA FUNCIONARIA FATIMA
YAGUAL QUE YA ESTABA SOLUCIONADO, TODO SIGUE IGUAL. TANTA
NEGLIGENCIA E INCAPACIDAD E IRRESPONSABILIDAD JUNTA ES LA
QUE NO PERMITE QUE ESTOS PROBLEMAS SEAN SOLUCIONADOS

fe qusta - Comentar

Galo Morales Aguirre
YA SE VA A CUMPLIR 2 ANOS DE UNA RUPTURA DE UNA TUBERIA Y

DESAPARION DEL MEDIDOR DE AGUA Y NO SOLUCIONAN NADA DE
NADAAAAAAAAAAAAAAAAA

Fuente: Pagina de facebook de AGUAPEN E.P
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ANEXO 6. Oficina Matriz

Evidencia Fisica externa de la oficina Matriz de Aguapen E.P

e
Bl 4
nam

Ambiente interno en la oficina Matriz de Aguapen E.P- Servicio al cliente.
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ANEXO 7. Usuarios de Aguapen E.P

el e 5
i U LR
Nyt -

Usuarios de la Aguapen E.P, esperando ser atendidos-Servicio al cliente-Oficina
Matriz.
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ANEXO 8. Sistema Informéatico del Call Center

Inicio  Distribugién - Alendidas~  NoAtendidas-  Agente-  Duscar  Estado Actudl  Configuracsin - Salir
Sumario de Distribucién Total de Llamadas
Colaz 2000 Nimero de Liamadas Recibidas: 2 Bamadas
Fecha Inicial: 2012-12-17 Nimero de Lismadas Atendidas: 2 Bamadas
Fitchia Finad: 2012-12-23 N maro de Lismades No Atendidas: 0 Bamades
Rango Horano: 00:00 - 23:59 Nudmeng de Liamadas Abandonadas: 0 Bamadas
Pericda: 7 dias Ndmero de Lismadas Transferidas: 0 Bamadas
Tass de No Abendidas: 0.00 %%
Tasa de Abandono: 0,00 %%
Comentarios: Nimers do Ingrescs de Agente: 1
N maro o Egrisscs o Agenbe: 1]
o Datos =
Cola | Recibidas | Atendidas | Mo Atendidas | Abandonadas | Transferidas | Ingresos Egresos | Esp.Medla | Dur.Medla | Max.en Espera | % Atendidas | % Mo Atendidas SLA
NONE |0 o L] 1] 1] 1 00:00:00 000000 1} 0% 0% 0%
2000 2 2 1] 1] 1] 1} 00:00:00 00:00:33 1 100 % 0% 100 %
Total 2 F o Li] o 1 00:00:00 00:00:33 1 100 % 0% 100 %

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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ANEXO 9. Campana de Concientizacion del uso del Agua

Campana de concientizacion:

Ven a las Playas de Salinas y disfruta de una
manana muy divertida con el Sr. Gotita.!!!

Hora: 9:00 am
Lugar: Sector las Palmeras

Gana excelentes premios!!!

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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ANEXO 10. Presupuesto Anual del Plan de Marketing de Servicios

o w E w :t'

o =)

o |2 |8 |2 |9 |2 |o |2 |2 |g |28 |&§ |2

- & & 4 e Z 2 o 8 ) > <

PERIODO: 1 ANO Z & < @ < S =) o w P i 0 -

L < o o o = =

7)) 2
-
ESTRATEGIAS/ACCIONES

Comunicacion Interna 50 60 60 100 270
Comunicacion Externa 100 100 100 50 50 50 100 100 100 750
Cambios en Evidencia fisica 400 200 600
Talleres y capacitaciones al personal 100 100 100 100 400
Sondeos de opinién 500 500 1000
Campaiias en sectores barriales 200 100 100 100 500
Incrementar personal técnico 1000 500 1500
Plan de contingencia 500 500
I+D 800 800
TOTAL MENSUAL 3250 160 560 250 350 550 800 100 300 6320

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer
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ANEXO 11. Plan de Accion

Propuesta:
. . . Indicadores:
Flaborar un plan de marketing de servicios para el fortalecimiento Encuestas y Ficha de observacion
de la imagen mstitucional y la satisfaccion del usuario.
Propdsite de la propuesta:
-pns prop ., .. Indicadores:
Mejorar los procesos de prestacion del servicio para fortalecer la Fmpresa EP
imagen institucional dc Aguagen E.P presa Aguapen
Objetivos especificos Indicadores Estrategias (fl‘:a‘llzlli:il::ii‘:yr Actividad
Analizar los procesos y gestiones que realizan los diferentes Observacidn al . _ Dpto. Relaciones Piblicas .
departamentos de la empresa que estan relacionados directamente personal de servicio Estrategias de Defensivas y Marketing | Control de estrategias.
con el servicio.

. . o . . Encuesta a los usuarios de ' il i
Identificar las principales problematicas que tienen los usuarios ; . .. Dpto. Relaciones Piblicas |Fortalecer la imagen con
Detx?n.mnar fas causas que conllevan ala deficiencia del |Observacion yencuesta  |Plan de comunicacion Dp A1 PN | control del servicio intero.
SETVICio. y Marketing
Disefiar estrategias que permitan fortalecer la percepaion que tiene Observacis - Dpto. Relaciones Piblicas |Difusion de las actividades

. .. |Observacion y encuesta  |Plan de comunicacion .
ol usuario de los servicios que presta la empresa y Marketing |de la empresa.
Disefiar un plan de marketing de servicios que permita fortalecer la . o .
imagen nstitucional de la empresa AGUAPEN EP yla |Observacion y encuesta distemalizacion de fos Marketing Control. e estre.ltfegms
A : procesos de servicio. Retroalimentacion.
satisfaccion del usuario.

Elaborado por: Troya Rodriguez Jennifer

118




	d0e450
	TH.2.3.1
	TH.2.3.2
	d0e519
	d0e521
	d0e523
	d0e525

