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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo realizar estrategias que ayuden
al fortalecimiento de la cooperativa de taxis “San José” en el cantdon san José de Chimbo
provincia Bolivar, con el propdsito de dar una mejor calidad en la atencion a los
usuarios. Para la obtencion de datos e informacion se ha utilizado encuestas y
entrevistas que arrojan informacion actual del contexto problémico en el que se
desarrolla la cooperativa, lo cual permitié la elaboracion del trabajo. Las técnicas de
investigacion se aplico en puntos estratégicos en las que se ejecuta el servicio de taxis.
En el estudio se ha revelado que las estrategias que vienen desarrollando los directivos
no satisfacen las expectativas y necesidades que tienen como cooperativa, y a ves la de
los usuarios. Se tiene escaso conocimiento de mercadeo para el publico objetivo;
manifiestan que deben mejorar la atencion, lo cual se logra a través de estrategias de
marketing de servicios, con una excelente imagen dentro de la cooperativa mediante la
implementacion de la imagen personal de los conductores, e imagen corporativa,
innovacion e incorporacion de servicios de telefonia celular la cual cuente con una base
de datos e identificacion de los clientes para que facilite el servicio. Con la aplicacion de
estrategias de marketing enfocadas a la cooperativa y dirigidas a los usuarios se lograra
afianzar lazos de confianza, reconocimiento y seguridad entre la cooperativa y los
usuarios, de la misma forma se mejorard la socio economia del entorno de los
involucrados.

Términos Descriptivos: Investigacion de mercado, Estrategias de marketing,
innovacion, estrategias de marketing de servicios, imagen visual, posicionamiento.
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ABSTRACT

The present research work has aims to implement strategies to help strengthen the taxi
cooperative “San jos¢” in the San Jose¢ de Chimbo canton Bolivar province, with the
purpose of giving a better quality of attention to the users. For obtaining data and
information we have used surveys and interviews that thrown true information about
the context in which the cooperative is being developed, allowing the elaboration of the
work, these techniques applied in strategic points in which the service of taxis is
executed. In the study it has been revealed that the strategies that develop do not satisfy
the expectations and needs that they have as a cooperative, and the users. The
population studied shows that the cooperative has little knowledge of marketing around
the contact with the users, they say that they should improve the attention, this is
achieved through marketing strategies of services, an excellent image inside the
cooperative which is achieved with the implementation of the personal image of the
drivers performing a uniform, identification of vehicle and the person who drive placing
it in a visible space of the user inside the taxis, innovation and incorporation of
services of cellular telephony which has database and identification of the clients wich
facilitate the Taxi service. With the application of marketing strategies focused on the
cooperative and aimed at users managed to strengthen ties of trust, recognition and
security between cooperatives and users, in the same way to improve the economic
aspect of the cooperative therefore of the families that depend on this work. The lastest
in the canton there will be more economic movement.

Descriptive terms: Market research, marketing strategies, innovation, sevice Marketing
strategies, visual image, positioning.
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INTRODUCCION

Vista la necesidad de que el cantdn no contaba con un servicio de transporte ejecutivo
de taxis, como también la necesidad de la ciudadania se procede a conformar la

cooperativa de taxis San José.

Conociendo el problema que atraviesa la cooperativa de taxis como es el
desconocimiento de estrategias de marketing que ayuden al fortalecimiento, se toma en

consideracion investigar el medio en el cual se desarrolla.

Para esto se emplea herramientas que ayuden a conocer informacion acerca del
contexto, con la ejecucion de técnicas de investigacion como es el caso de las encuestas

y entrevistas.

Se ha logrado conocer el mercado para de la misma manera dar una propuesta de
solucion a través de estrategias que ayuden a desarrollarse como cooperativa y a la ves
mejorar el aspecto economico de las familias que depende de este negocio de

transportacion de personas.



CAPITULO |



EL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

Los miembros de la cooperativa de taxis San José desconoce de estrategias de
marketing que ayuden a posicionarse en el mercado local provocando asi, un bajo
impacto en los usuarios que utilizan el transporte ejecutivo de taxis, puesto que buscan
satisfacer la demanda actual en cuestion al mercado de transporte. En la localidad
existen distintas ofertas de transporte, pero ninguna ha logrado satisfacer las
necesidades de los usuarios, el motivo percibido es que no ofrecen un servicio de

calidad acorde al mercado demandante en el que se desenvuelven.

La ausencia de estrategias de marketing no permite que se desarrolle en un mercado
competitivo, debido al desconocimiento de como llevar una planificacion bien

organizada, esto lograra mejorar la situacion actual de la cooperativa.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como incide las estrategias de marketing en las actividades comerciales de la
cooperativa de taxis “San José¢” del canton San Jos¢ de Chimbo Provincia Bolivar, afio

20187

Preguntas directrices
1. (Con una adecuada imagen se fortalece la imagen de la cooperativa de taxis “San

José”?

2. ¢Qué instrumentos de investigacion facilitara la recopilacion de datos para el disefio

de estrategias de marketing?

3. ¢A través de adecuadas estrategias de marketing se mejorara la calidad del servicio a

los usuarios?



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL.

Desarrollar estrategias de marketing para el fortalecimiento de la cooperativa de taxis

“San José” del canton San José de Chimbo Provincia Bolivar, ano 2018.

1.3.2. OBJETIVO ESPECIFICOS.

e Efectuar un andlisis sobre la situacion actual en que se desarrolla las actividades
de la cooperativa

e Analizar la perspectiva que tiene como cooperativa los usuarios que utilizan y
requieren del servicio de transporte.

e Diseflar estrategias de marketing que permitan el fortalecimiento de la

cooperativa de taxis san José



JUSTIFICACION

El motivo de la realizacion del trabajo de investigacion se da porque la cooperativa de
taxis “San José” posee insuficiencias administrativas y desconocimiento de gestiones de
marketing que ayuden a brindar un servicio de calidad, provocando asi un bajo impacto
en el mercado de transporte, asi como también desconocen de estrategias que ayuden al

fortalecimiento del mismo. Como consecuencia han tenido un bajo reconocimiento.

A través del desarrollo e implementacion de estrategias de marketing se ayudara a
mejorar a la cooperativa y por ende también la calidad de servicio de los usuarios, por
consiguiente se alcanzara un mejor posicionamiento en el mercado a traves de la
fidelizacién de los usuarios dando como resultado el incremento de la participacion en

el mercado local.

La cooperativa no ha realizado un estudio de mercado que ayude a mejorar las
actividades comerciales de la cooperativa de taxis, es por eso que no han identificado

las oportunidades y falencias que poseen.

La elaboracion de este proyecto permitira conocer las necesidades que tienen como
empresa, para de esta manera fortalecer a la cooperativa, por ende posicionarla en el

mercado en el cual se efectia el servicio de transporte.
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MARCO TEORICO

2.1. MARCO CIENTIFICO

2.2.1 Definicion del marketing.

El marketing es una funcion de la organizaciéon y un conjunto de procesos para crear,
comunicar y entregar valor a los clientes, y para manejar las relaciones con esto Gltimos,

de manera que beneficien a toda la organizacion. (Pull Marketing, 2011)

En concordancia con los dos conceptos leidos el marketing es aquel, que se encarga de
dar a conocer el servicio, publicitarlo, dar un valor de venta al publico y en
consecuencia se enfoca hacia qué mercado va dirigido el producto o servicio, haciendo

de esta una manera de crear necesidades y a la vez satisfaciéndolas.

2.2.2. Definicién de marketing de servicios.

El marketing de servicios es y sera en el futuro una herramienta fundamental en el
mejoramiento de la calidad de vida de las personas. Los servicios comerciales, por
ejemplo, participan en investigacion y desarrollo de productos, publicidad, asesorias y
servicios generales entre otros aportes para satisfacer necesidades y deseos de las

personas. (Mesa Holguin, 2012) Pag.247.

El marketing de servicios es y serd siempre una herramienta fundamental para generar
relaciones afectivas a través de una excelente y buena calidad en la atencion a los

clientes y usuarios, logrando asi llenar las expectativas del mercado.
e Definicion la calidad del servicio.

La calidad del servicio es una variable precisa y medible; la calidad reside en los o0jos
del observador. La calidad se ve equiparada con la satisfaccion méxima. Esta
perspectiva subjetiva y orientada hacia la demanda reconoce que los distintos clientes

tienen deseos. (Lovelock, 2009)

La calidad del servicio es un elemento clave de toda organizacion, es el medio por el
cual el cliente percibe y recibe lo que observa, por ende esto es medible y a la vez

intangible permitiéndole al cliente la evaluacion del mismo.



2.2.3. Analisis de competitividad.

El concepto de competencia es complejo, y el problema actual es que ya no es suficiente
satisfacer al consumidor; ademas, hay que hacerlo mejor que la competencia. Existen
diferentes perspectivas en el analisis de la competencia: en primer lugar se puede
competir en recursos, otro tipo de competencia seria la forma de venta, por otra parte se

puede competir por el espacio el lineal de venta. (Sanches Herrera, 2010) Pag.273.

La competitividad es un elemento que se debe de tomar en cuenta es decir es el
elemento que hace tambaleara a una empresa puesto que en ella se estudia la
competencia, para de esta manera hacer que el producto o servicio que esta o se quiere

lanzar al mercado sea igual o mejor que la competencia.

e El precio y otros costos para el usuario.

Este componente debe abordar las expectativas a fines de la empresa de servicios y de
sus clientes. Al igual que el valor del servicio, el valor inherente de los pagos es
fundamental para el papel que desempefia el marketing al facilitar el intercambio de

valor entre la empresa y sus clientes. (Lovelock, 2009) Pag.24.

El precio es un elemento muy importante para el desarrollo de la oferta y demanda, de
este depende que la empresa tenga sus ganancias y a la vez que el cliente pueda
adquirirlo, debe mantenerse un equilibrio entre los dos protagonistas como es la

empresa cliente, consumidor y usuario.

2.2.4. Importancia de la satisfaccion del usuario.

Los usuarios de servicios presentan distintas actitudes y creencias sobre las marcas y los
servicios que ofrecen las empresas. Estas percepciones se pueden incluir como atributo
en el proceso de toma de decisiones, o como factor de influencia de otros atributos.
(Lamb, 2011) P&g.614.

Las estrategias de marketing son esenciales para logar mantenerse en un mercado
competitivo, puesto que a través de estrategias sean estas enfocadas al mercado, al
producto o simplemente al cliente logran una ventaja competitiva en un mercado

cambiante.



e Estrategias de marketing de servicios

Cuatro estrategias importantes que se aplican al servicio, el hace hincapié en aspectos
importantes como el incremento de clientes, el desarrollo de la oferta de servicios,
aumento de la percepcion y la gestion de calidad, como parametros estratégicos
generales del servicio. Es importante mencionar que las estrategias no son unicas y
pueden irse modificando de acuerdo a las situaciones y a su aplicabilidad. (Martinez
Selva, 2012) Pag.19.

Las estrategias de marketing enfocadas a los servicios tienen que ser claras, es decir que
logren aumentar mercado, fidelizar clientes, aumentar las ventas y mejorara la calidad
del servicio enfocado a los clientes y usuarios, con esto lograra posicionarse en el

mercado y en la mente de quienes adquieren el servicio.

2.2.5. ldentidad e Imagen corporativa

La presentacion de la empresa ante sus stakeholders y los mecanismos en que se
distingue de otras compariias a traves de una variedad de indicadores. Representa como
le gustaria a la organizacién ser percibida y puede incluir programas de identidad
corporativa, publicidad, codigos y estandares para el trato al cliente. Algunos
indicadores formaran parte de la identidad visual. Otros, se centraran en el

comportamiento.

Imagen corporativa no es lo que la empresa cree ser, sino los sentimientos y creencias
sobre la compafiia que existen en la mente de sus audiencias. (Universidad Autonoma
del Estado de Mexico)

La identidad corporativa es el espejo de toda organizacion, puesto que de ello depende
que el servicio se oferte, la imagen es aquella que la empresa quiere visualizar ante sus

usuarios, es el medio identificativo que tiene para ser diferente del resto.



MARCO LEGAL
Para determinar la legalidad del presente proyecto se referencia a: la Constitucion de la
Republica del Ecuador, Plan Toda una Vida y al Reglamento General de la Ley de
Cooperativas. Anexado el permiso de operaciones. Bajo la resolucion N° 224-RPO-002-
2014-DPB-ANT. (Ver Anexo 1)

Para el legal funcionamiento de las cooperativas de taxis las obligaciones y
responsabilidades se establecen los articulos. Art 23, Art 139, Art 94, Art 183, Art 184.

De la Constitucion de la Republica del Ecuador.

Los objetivos nacionales de desarrollo para el buen vivir estdn enmarcados en el Plan
Toda una Vida para los afios 2017 2021, para el presente proyecto se aborda desde el eje

numero 2: Economia al Servicio de la Sociedad:

e Objetivo 4: Consolidar la sostenibilidad del sistema econdmico, social y
solidario.

e Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
econdémico sostenible de manera redistribuida y solidaria.

e Objetivo 6: Desarrollar las capacidades productivas y del entorno para lograr la
soberania alimentaria y del Buen Vivir rural.

e También se sefiala el Reglamento General a la Ley de Cooperativas, en los
cuales se sefiala a los més trascendentales para la presente investigacion:

e Art. 94.- Son cooperativas de transporte aquellas que, por medio de
automotores, embarcaciones, naves aéreas u otros medios de locomocion, hacen
el servicio de transporte de pasajeros o carga, por tierra, mar, rios o aire.
(REGLAMENTO GENERAL A LA LEY DE COOPERATIVAS. , 2012)

e Art. 193.- Ninguna cooperativa de transporte podrd arrendar sus vehiculos a
terceras personas para que hagan negocio con ellos. Si asi sucediere, esto sera
motivo de disolucion de la cooperativa. (REGLAMENTO GENERAL A LA
LEY DE COOPERATIVAS. , 2012)

e La prestacion del servicio publico de transporte en taxis se realizara en forma
individual, a pasajeros que indicaran el lugar de destino, y no estara sujeto a

rutas ni horarios.
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CAPITULO I



METODOLOGIA

3.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1.1. INVESTIGACION EXPLORATORIA.

Segun el autor Fidias G. Arias (2012), es aquella que se efectta sobre un tema u objeto
desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision

aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos. (pag.23)

Este tipo de investigacion ayuda para analizar e investigar aspectos de la realidad que
aun no ha sido analizados a profundidad, como es el caso del servicio y atencion al
cliente por parte de los sefiores que operan las unidades de trasporte en taxis. También
este trabajo se abordd porque es una investigacion fenomenoldgica, la cual puede ser

aplicada desde el momento del disefio de las estrategias de fortalecimiento.

3.1.2. INVESTIGACION DE CAMPO

Segun (Palella, S. y Martinez, F 2010) definen a la investigacién de campo como la recoleccion
de datos de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables,
en donde se estudia los fendmenos sociales en su ambiente natural. También se cita a
(emirarismendi-planificaciondeproyectos, 2013) quien manifiesta que el investigador no
manipula variables debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el cual

se manifiesta. (pag.88)

Este tipo de investigacion ayuda a la recoleccion de datos en el lugar que se ha
encontrado la problemética, a la observacién e interpretacion de los hechos in situ y de
la misma forma interactuar con el entorno que se hace la indagacion, puesto que a los

sujetos se los puede indagar por ser la poblacion de estudio.

3.1.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA.

Segln el autor Arias, F. (2012) define a la investigacién descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fendomeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su

estructura 0 comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en
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un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. (pag.24)

(emirarismendi-planificaciondeproyectos, 2013)

Este tipo de investigacion se utiliz6 al momento de narrar o detallar todos los hechos
obtenidos por medio de la investigacién de mercados, con el proposito de obtener una

delineacion de lo que es el transporte en taxis en el contexto donde se desarrollan.

3.1.4. INVESTIGACION EXPLICATIVA.

Segun el autor Arias, F. (2012), define: La investigacion explicativa se encarga de
buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto.
En este sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacion de
las causas (investigacién post facto), como de los efectos (investigacion experimental),
mediante la prueba de hipdétesis. Sus resultados y conclusiones constituyen el nivel mas

profundo de conocimientos. (pag.26) (emirarismendi-planificaciondeproyectos, 2013)

Esta investigacion ayud6 a exponer la informacion recabada en la investigacion de
mercados de una manera descriptiva, las causas y los efectos que ocasiona brindar un

servicio como el que ofrece la cooperativa de taxis “San José”.

3.1.5. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA O DOCUMENTAL

Segun el autor Palella, S. y Martinez F (2010), define: a la investigacion documental se
concreta exclusivamente en la recopilacion de informacion en diversas fuentes. Indaga
sobre un tema en documentos-escritos u orales- uno de, los ejemplos mas tipicos de esta
investigacion  son las obras de historia.  (pag.90)  (emirarismendi-

planificaciondeproyectos, 2013)

Este tipo de investigacion ayudd a fundamentar tedricamente el presente trabajo,
mediante la revision de material bibliografico y documental como: libros fisicos, libros
digitales, articulos de investigacion, tesis, entre otros.
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3.2. METODO

3.2.1. INDUCTIVO.

El método inductivo es un proceso utilizado para poder sacar conclusiones generales

partiendo de hechos particulares. Es el método cientifico mas usado.

El inductivismo va de lo particular a lo general. Es un método que se basa en la
observacion, el estudio y la experimentacion de diversos sucesos reales para poder
llegar a una conclusion que involucre a todos esos casos. La acumulacién de datos que

reafirmen nuestra postura es lo que hace al método inductivo. (Concepto.de)

En el caso de la investigacion el método inductivo ayudo para tener una idea general de
la problemética en la cooperativa de taxis San José y después indagar y tener
conclusiones especificas para asi proponer estrategias de fortalecimiento de acuerdo a la

problematica.

3.2.2. DEDUCTIVO.

Se habla del método deductivo para referirse a una forma especifica de pensamiento o
razonamiento, que extrae conclusiones ldgicas y validas a partir de un conjunto dado de
premisas o proposiciones. Es, dicho de otra forma, un modo de pensamiento que va de
lo més general (como leyes y principios) a lo mas especifico (hechos concretos).
(Concepto.de)

Este método se utiliz6 para el estudio de la realidad y de la verificacién o falsedad de
unas premisas bésicas a comprobar, en este caso la prestacion del servicio partiendo de
la seguridad, confiabilidad, respeto, comodidad, buen trato, entre otros y tarifas de

acuerdo a lo impuesto por la ley.
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3.3. HIPOTESIS

Con la aplicacion de estrategias de marketing se fortalecera la cooperativa de taxis “San

José” del canton san José de Chimbo provincia Bolivar, afio 2018.
3.3.1. VARIABLES

3.3.1.1.Independiente:

Estrategias de marketing

3.3.1.2. Dependiente:

Fortalecimiento de la cooperativa de taxis
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3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION
Tabla 1: Variable dependiente e independiente

VARIABLE

CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

1\15] [6721D] @] 2=

INSTRUMENTO

INDEPENDIENTE "comprende la seleccion y el analisis e Usuarios » Necesidad Encuestas
Estrategias de del mercado, es decir, la eleccion vy el e Producto » Tangible dirigidas a la
marketing estudio del grupo de personas a las e Mercado > Intangible poblacion
que se desea llegar, asi como la e Marketing » Cambiante (Usuarios)
creacion y permanencia de la mezcla e Necesidad » Reconocimiento
de mercadotecnia que las satisfaga" » Servicio que ofrece
Segun Laura Fischer y Jorge Espejo, » Percepcion del
autores del libro "Mercadotecnia", servicio
la estrategia de mercadotecnia » Ambientacion del
(Promonegocios.net, 2018) servicio
DEPENDIENTE “El fortalecimiento organizacional e Competitividad » Exigencias y » Entrevista
Fortalecimiento de podria ayudar en el proceso de e Posicionarse en la expectativas dirigida a los
la cooperativa de recomponer las relaciones mente de  los » seguridad dirigentes de
taxis comunitarias, articular el contacto entre usuarios » Atractivo para el la
el movimiento asociativo y generar e Segmentos usuario(servicio) cooperativa
participativamente ~ la  definicion e Identificacion del > Ejecutivos (Presidente,
compartida de las  necesidades, mercado meta > Variable Gerente
problematicas y posibles soluciones e Variables geogréficas general)
dentro de un territorio concreto. La » Variable = Socios
implementacion de estrategias econémicas
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elaboradas colectivamente debe de ser
la herramienta principal que posibilite
la intervencién de la ciudadania en un

proceso participativo de
transformacion de sus condiciones de
vida”

(Giménez, 2005).

(FORTALECIMIENTO
ORGANIZACIONAL:
ALTERNATIVA DE DESARROLLO
EN EL BARRIO TIPAN NIZA DEL
CANTON SANTA ELENA, 2017)

Fuente: (Promonegocios.net, 2018)
Elaborado por: Dias. Y, 2018.




3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. POBLACION

La poblacion a la cual se dirige este trabajo de investigacion, para el fortalecimiento de la
cooperativa de taxis “San José” pertenece a la poblacion economicamente activa del canton
San José de Chimbo provincia Bolivar, quienes son personas de 15 afios y méas que trabajan
al menos una hora en la semana de referencia 0 aunque no trabajen, tuvieron trabajo; y
personas que no tenian empleo pero estaban disponibles para trabajar y buscan empleo INEC
(2018), cuya cifra es de 15.779.

3.5.2. MUESTRA

Para el célculo de la muestra de la poblacion a investigar se utilizard la formula para

poblaciones finitas, la cual se expone a continuacion.
Formula para el calculo de la muestra.

B No2Z2
(N —1)e? + 0222

n

En donde:

Tabla 2: Datos para la obtencién de muestra para estudio

n= Tamafo de la muestra a obtener n="?

N= Poblacion total N=15.779
O= Varianza 0=0,5

Z= Nivel de confianza Z=1.96
e=Error muestral e=0.05

Fuente: Investigacidn realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
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Calculo.

_ No2Z2
~ (N—1)e2 + 06222

n

~ 15779(0,5)%(1,96)>
"= (15779 — 1)(0,05)% + (0,5)2(1,96)2

_ 151541,51
"~ 40.4054

n =375

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

3.6.1. Encuestas.

Los cuestionarios a modo de encuestas, plantean un listado de preguntas de diferente tipo,
para obtener datos precisos. Usualmente se usan en investigaciones cuantitativas pero

también pueden incluirse preguntas abiertas para permitir un analisis cualitativo.

Es una técnica muy extendida porque permite obtener informacién precisa de una gran
cantidad de personas. El hecho de tener preguntas cerradas, permite calcular los resultados y

obtener porcentajes que permitan un analisis rapido de los mismos. (Lifeder.com, 2018)

Las encuestas se realizaron a los habitantes del canton San José de Chimbo con un nimero de
375 segun la aplicacion de la formula. Estuvo estructurada en dos partes la primera parte con
los datos informativos, y la segunda con preguntas que ayudan a resolver el problema de

investigacion.
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3.6.2. Entrevistas.

La entrevista es, en esencia, una conversacion bien planificada. En ella, el investigador
plantea una serie de preguntas o temas de debate a una o varias personas, con el fin de

obtener informacion especifica. (Lifeder.com, 2018)

Esta técnica ayudo en la recoleccion de datos cualitativos, en la cual se entrevistd a tres
personas: al presidente, al gerente y a los socios.

Tabla 3: Entrevistas dirigidas a

N© Cargo Nombre |

1 Presidente Sr. Julio Ledn

2 Gerente Sr Oswaldo Veloz

3 Socios Todos los socios que
conforman la cooperativa

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
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DISCUSION

Se investigo sobre el desarrollo que tiene en el canton san José de Chimbo la cooperativa de
taxis que lleva el mismo nombre y muestra que el desarrollo es de la forma cotidiana y

habitual desconocimiento acerca del marketing.

Se propone un listado de estrategias que ayuden a mejorar el servicio que brinda la
cooperativa enfocadas en aspectos acerca como la atencion, servicio al cliente y

transportacion segura y eficiente.

Con la implementacion y desarrollo de estas estrategias anteriormente mencionadas lograr

que se incorporen y se mantenga en la mete de los usuarios.

Lo que los usuarios esperan es recibir una atencion cordial y un transporte seguro.
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LIMITACIONES

En cuanto a limitaciones puedo mencionar que resulta un poco dificil de reunir a los sefiores
socios para realizar la recoleccion de datos asi como también, las personas no quiere aportar

en la investigacion como es debido.

Ante todo esto se logro alcanzar desarrollar todas las técnicas de recoleccion de datos que se

emplearon.

En tanto y a consideracion al aspecto econdmico se toma a consideracién también los gastos

que genera.
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RESULTADOS

Segun las encuestas realizadas en el canton San José de Chimbo sobre la estrategias de
fortalecimiento para la cooperativa de taxis dieron a conocer que en la mayoria estan de
acuerdo a que se ejecute estrategias que vayan enfocadas en los usuarios para de esta manera
mejorar el servicio que ofrecen a través de capacitaciones al personas sobre temas como la

atencion y servicio al cliente y desarrollo de imagen personal e institucional.

Los usuarios estan de acuerdo a cancelar el valor de un délar americano impuesto como tarifa
minima de los sefiores taxistas, también pudieron dar a conocer que se debe desarrollar

estrategias de publicidad utilizando una imagen que identifique a la cooperativa de taxis.
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CONCLUSIONES

Debido a la inexistencia de capacitaciones periddicas a los socios provoca esto
inconformidad en el ambiente interno asi de esto que los socios de la cooperativa no
generan una correcta atencion al usuario, provocando que los usuarios renieguen del

servicio en consecuencia adquieran servicios de la competencia.

En relacién al desconocimiento de estrategias de marketing la cooperativa de taxis
San José ha originado una débil lealtad de los usuarios haciendo que de manera
imperfectiva los usuarios prefieran otros servicios, por ende la participacion en el
mercado es bajo puesto que la competencia a mas de ofrecer buen trato acuden a los

precios bajos

El poco interés de la cooperativa en conocer las necesidades de los usuarios ha
provocado un déficit en cuanto a atencion , también no se han preocupado en realizar
publicidad en medios alternativos y convencionales en consecuencia de ello no existe
relacion entre la cooperativa y el usuario debido a inadecuados vinculos de

comunicacion e interaccion.
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CAPITULO VI



PROPUESTA DE SOLUCION

PLAN DE MARKETING PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA COOPERATIVA
DE TAXIS “SAN JOSE” DEL CANTON SAN JOSE DE CHIMBO PROVINCIA
BOLIVAR, ANO 2018

DATOS DE IDENTIFICACION DE LA COOPERATIVA

Constitucion legal

Fue constituida legalmente el 7 de marzo del 2006, en el canton San José de Chimbo

provincia Bolivar, para brindar el servicio de traslado en taxis.
Organico estructural

La estructura organizacional estd compuesta por:

ASAMBLEA
GENERAL
PRESIDENTE [l
.
[ 1
SECRETARIO DE SECRETARIA
ACTAS Y GENERAL
COMLUINICACIONFS
I

1
COMISION DE COMISION DE COMISION DE
CONTROLY FISCALIZACIONY ASUNTOS SOCIALE
VIGII ANCIA FINANZAS Y DFPORTFS

|
—

GRAFICO 1: Organico Estructural

Fuente: Investigacidn realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018

Direccién
Provincia Bolivar, cantén Chimbo, ciudad San José de Chimbo.

Avenida tres de marzo frente al subcentro.
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INTRODUCCION

El marketing evoluciona a través del tiempo es por ello que las cooperativas, empresas e
instituciones han visto la necesidad de innovar y evolucionar, por ello es necesario conocer
que el desarrollo de estrategias de marketing es indispensable para mantenerse vigentes en el
mercado, con la creacion y desarrollo de estrategias lograra que se posicionen y alcancen

nuevos usuarios.

El marketing y mas aun enfocado en el servicio permite establecer relaciones entre usuarios y
personas que conducen los taxis de la cooperativa es por ello que tienen un enfoque
primordial al momento de servir a la ciudadania a través del traslado rapido y oportuno, con
la implementacion de estrategias de marketing ayudara a fidelizar clientes, retenerlos, atraer

nuUevos prospectos.

En la actualidad los dirigentes de la compafiia de taxis “San José” no realizar coberturas que
informen a la ciudadania y a la comunidad en general acerca de los servicios que ofrece, esto
coacciona desconocimiento trayendo como consecuencia poco desarrollo y movimiento de
las unidades de traslado, haciendo de esto que las familias que dependen de esta actividad

tengan desbalances economicos.

Como en el mercado en el cual se desenvuelve la cooperativa de taxis “San José” es
cambiante ante esto se toma en cuenta que es la Unica cooperativa de taxis que existe en el
medio, por cuanto las estrategias deberian ser desarrolladas e implementadas, puesto que

lograra la dinamizacién de todo un canton.
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JUSTIFICACION

El desarrollo de este trabajo de investigacion se da en base a la necesidad de brindar un
servicio de calidad, a través de ello que permita abarcar mayor mercado y a la vez
posicionarse en la mente de los usuarios, debido al desconocimiento de estrategias de

marketing la cooperativa de taxis “San José” se ha mantenido tal cual como fue su creacion.

En los actuales momentos la prestacion de servicios se ha vuelto mas competitivo, puesto que
con el desarrollo e implementacion de nuevas tecnologias ha permitido que se vuelva un
factor en desventajas puesto que las unidades de taxis no cuentan con tecnologia que ayude al
usuario a sentirse comodo con el servicio a través de la utilizacién de los implementos que
pueden ser ubicados en un taxi como son red inalambrica de internet, pantallas de video

individuales en los asientos traseros, etc.

Las personas quienes estan a cargo de la direccion de la cooperativa estan dispuestos a
desarrollar estrategias de marketing que ayuden a mejorar la calidad de atencion y servicio al
cliente, para de esta manera tener ventajas competitivas que ayuden a desarrollarse en el
mercado donde se desarrollan, segun el andlisis y la interpretacion de las encuestas realizadas
las personas manifiestan que es necesario mejorar el servicio, de esta manera lograria la

satisfaccion del usuario.

Puesto que el marketing es cambiante y va a la par de la tecnologia e innovacion se propone
ciertas estrategias que ayuden a potencializar a la cooperativa, a generar mayor
reconocimiento en el mercado actual en el cual se desarrollan, es por ello que es necesario
generar interactividad en el servicio que ofertan para de esta manera alcanzar a posicionarse

en el cantdn generando una imagen distinta y atractiva para el usuario.
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4.1. OBJETIVOS.

4.1.1. OBJETIVO GENERAL:

Disefar estrategias de marketing que ayuden a generar la satisfaccion de los usuarios de la
cooperativa de taxis “San José€”, y a la vez ser competentes en el mercado de transporte de

personas de puerta a puerta.

4.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Fortalecer la calidad y atencién al usuario mediante capacitaciones periédicas a los

usuarios.

o Satisfacer las necesidades de los usuarios, mejorando la atencién y el servicio para
tener una calidad total e innovar.
e Mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios a través de estrategias que involucren

a los usuarios y a la cooperativa.
4.2. ANALISIS SITUACIONAL INTERNO Y EXTERNO

4.2.1. INTERNO

4.2.1.1. Capacidad de gerencia
En cuanto a gerencia tienen un desempefio eficiente respecto a contabilidad, pero falta
conocimientos acerca del marketing y servicios, el presidente en conjunto con el gerente una

vez a los dos afios desarrolla capacitaciones, puesto que no hay el apoyo y la gestion.

4.2.1.2. Procesos de desarrollo del servicio

La cooperativa cuenta con politicas de desarrollo basicas para el correcto desarrollo del
servicio, siendo este un factor clave para el correcto funcionamiento, los usuarios actualmente
se comunicacion telefonicamente y de manera personal. Provocando que el servicio sea

convencional y tradicional
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4.2.1.3. Infraestructura

En los actuales momentos la cooperativa cuenta con infraestructura propia para el desarrollo
de las actividades cotidianas como son atencion al usuario y también realizan prestacion de

local propio dentro de la misma infraestructura.

4.2.1.4. Talento humano

Los socios de la cooperativa son conductores capacitados, profesionales, quienes estan a
cargo del traslado seguro de los usuarios hacia el destino.

4.2.1.5. Servicio y atencion al cliente

El servicio al cliente lo realiza el sefior gerente es quien se encarga en conjunto con su
secretaria de ofertar el servicio a los usuarios. La atencion al cliente por su parte brindan los
sefiores socios y conductores de la cooperativa de taxis “San José€” quienes hacen publicidad

dentro del servicio.

4.2.1.6. Capacidad financiera

En los actuales momentos la cooperativa de taxis “San José” cuenta con fondos que han sido
creados con la contribucién de los socios, y las ventas de los puestos o transferencias de
nombramientos de los puestos, los mismos que son utilizados para los pagos administrativos

y de ley como es agua, luz, teléfono.

4.3. EXTERNO

En el mercado en el que se desarrolla la oferta del servicio, dentro del cantén San José de
Chimbo es importante investigar las variables externas, asi como los factores que pueden

afectar al correcto desempefio del servicio.

Para esto se debe conocer la economia del entorno, las leyes que rigen a las cooperativas para

su correcto funcionamiento, como también las leyes que amparan a los usuarios, de la misma
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forma hay que estudiar y analizar a la competencia; esto son factores que no se pueden

controlar puesto que son ajenos a la cooperativa pero en cierta manera si se puede minimizar

dando una correcta investigacion y analisis.

4.3.1. ANALISIS FODA

Tabla 4:

Fortalezas

No

FORTALEZAS

IMPACTO

Alto Medio Bajo

Ubicacion estratégica de la cooperativa de taxis
“San José”

2 Personal profesional para conducir las unidades
3 Evidencia fisica visible para los usuarios
4 Infraestructura moderna (oficinas)
5 Cooperativa reconocida en el sector X
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
Tabla 5: Oportunidades
No OPORTUNIDADES IMPACTO
Alto Medio Bajo
1 Intereses de demanda del servicio de taxis X
debido a la comodidad, seguridad, rapidez de
traslado
2 Apoyo de entidades financieras para créditos X
3 Bajo nivel de competitividad X
4 Redes sociales X
5 Intereses de la comunidad local en solicitar el X
servicio de taxis
Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Dias. Y, 2018
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Tabla 6: Debilidades
No DEBILIDADES IMPACTO
Alto Medio Bajo
1 Desconocimiento de estrategias de marketing X
2 Falta de capacitaciones periodicas X
3 Despreocupacion por la imagen de los choferes X
de las unidades
4 Comunicacién interna deficiente X
5 Falta de iniciativa para crear lealtad y retencion X
de los usuarios
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
Tabla 7: Amenazas
No AMENAZAS IMPACTO

Alto Medio Bajo

Competencia ofreciendo servicios similares

Leyes e impuestos para las cooperativas de taxis

Estrategias desleales de la competencia para
captar clientes

4 Inestabilidad politica — econémica X
5 Precios bajos de la competencia X
Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Dias. Y, 2018
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4.3.2. Cruce de variables
Tabla 8: Cruce de variables

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

F1. Ubicacidn estratégica de la
cooperativa de taxis “San José”
F2. Personal profesional para
conducir las unidades

F3. Evidencia fisica visible para
los usuarios

F4. Infraestructura moderna
(oficinas)

F5. Cooperativa reconocida en
el sector

" DEBILIDADES

D1. Desconocimiento de
estrategias de marketing

D2. Falta de capacitaciones
periddicas

D3. Despreocupacion por la
imagen de los choferes de las
unidades

D4. Comunicacion interna
deficiente

D5. Falta de iniciativa para
crear lealtad y retencion de los
usuarios

OPORTUNIDADES

O1. Intereses de demanda del
servicio de taxis debido a la
comodidad, seguridad, rapidez
de traslado

02. Apoyo de entidades
financieras para créditos

03. Bajo nivel de
competitividad

OA4. Redes sociales

O5. Intereses de la comunidad
local en solicitar el servicio de
taxis

F2,03,05

Nueva imagen identificativa

F5, 01,04

Presentacién visual de los
conductores e informacion de
los mismos dentro del vehiculo.

D1,03

Fortalecimiento del servicio
D2,D5,05

Estrategia de publicidad

AMENAZAS

Al. Competencia ofreciendo
servicios similares

A2. Leyes e impuestos para las
cooperativas de taxis

A3. Estrategias desleales de la
competencia para  captar
clientes

A4. Inestabilidad politica -
econdmica
A5. Precios
competencia

bajos de la

F2,F5,A3

Mantener permanentemente
contacto con los clientes
mediante medios que permitan
la interaccién ejemplo
whatsaap

F5,A5

Ubicacion enfocada a los
puntos estratégicos que
brindan el servicio de taxi.

D4,A1,A3

Implementacion de
radiofrecuencias y cdmaras de
seguridad.

D1, D5, A1 A3

Estrategias orientadas a |Ia
competencia para mejorar a la
cooperativa

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
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4.3.3. Evaluacion de estrategias

Ponderacién

5 =valor alto
1 = valor bajo
Tabla 9: Evaluacion de estrategias
ESTRATEGIAS CRITERIOS PARA EVALUAR LAS ESTRATEGIA DE UN | EVALUACION
PLAN DE MARKETING PARA LA COOPERATIVA “SAN
JOSE”
O
8 M m »
m = = = r =< 2 o) 3
- O |Q o <7 2 T c g
— m = m = > <
< ® Z 0 oa > O <
O > m O z T O o
> ~NZ
o O -
F2,03,05
Nueva imagen identificativa 4 5 4 4 4 21 4,2
F5, 01,04
Presentacion visual de los conductores e informacién 3 4 4 5 5 21 4.2
de los mismos dentro del vehiculo.
D1,03
Fortalecimiento del servicio 4 5 4 5 5 23 4.6
D2,D5,05
Estrategia de publicidad 4 < 4 4 2 2 il
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F2,F5,A3
Mantener permanentemente contacto con los

clientes mediante medios que permitan la 23 4,6
interaccion ejemplo whatsaap

F5,A5 23 4,6
Ubicacion enfocada a los puntos estratégicos que

brindan el servicio de taxi.

D4,A1,A3 24 4,8
Implementacion de radiofrecuencias y camaras de

seguridad.

D1, D5, A1 A3 22 4.4

Estrategias orientadas a la competencia para
mejorar a la cooperativa

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
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4.3 4, ANALISIS PESTLE

Tabla 10. Dimensién Politica

1 Legislacion A M A
tributaria
2 Leyes de proteccién M M 0]
al ambiente
3 Normas de calidad A A 0
de atencion al
usuario
4 Proteccién de A M 0]
marca
5 Reglas establecidas A A A
en el pais
6 Leyes sobre A A 0]
reglamentos y
estatutos
7 Subsidios Gobierno M B (0]
8 Ley importaciones A A A
9 Ley exportacién A A A
10 Cambios en Politica A M A
Fiscal y Monetaria
11 Leyes Locales, A A (0]
Departamentales,
Nacionales
12 Baja de salario A M A
minimo
13 Aranceles de A A A
importacion

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018

ANALISIS:

La dimension politica es importante en cada pais, regulando el normal funcionamiento
de las cooperativa, el gobierno a través de leyes buscar la regulacion en distintos

aspectos. Esto se puede convertir en una amenaza a través del tiempo.
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Tabla 11: Dimensién Econémica

1 Valor agregado al momento de M M (0]
ofrecer el servicio
2 Desbalance monetario M A A
3 Gastos de servicios en el menor M M 0]
tiempo posible
4 Formacion del capital al dar M B 0]
capacitaciones a los socios
5 Capital propio M M 0]
6 Desempleados en crecimiento A A A
7 Solicitud de prestacion de servicio a la M M A
competencia
8 Oferta de los servicios en diferentes M M 0]
paradas
9 Tasas de cambio de dinero inestable A M A
10 Indicadores de pobreza estables M A A

Fuente: Investigacidn realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018

ANALISIS:

44

La dimensién econdmica es parte clave para la cooperativa de taxis “San José€” puesto
que al ofrecer el servicio esperan recibir una remuneracion monetaria, ya que segun la
inflacion y el poder adquisitivo se puede ofrecer un precio recomendable al mercado
objetivo para la solicitud del servicio. Hay que tener en cuenta la tasa de empleados y de
desempleados, los indicadores de pobreza, las tendencias futuras y otros factores como

el ahorro familiar vy el sueldo béasico.
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Tabla 12: Dimensién Social

1 Estilo de vida al M M 0]
solicitar servicio de
transporte
2  Tasa del crecimiento M A 0]
del pais
3 Economia dela B M A
poblacion
4 Grupos de interés al M M 0]
solicitar el servicio de
taxis
5 Actitud al utilizar el M A A
servicio de transporte
6  Cambiosy gustos de A A A
los usuarios
7 Responsabilidad social M M (0]
de la cooperativa de
taxis
8 Segmentacién del M M 0]
mercado que guste
comprar solicitar el
servicio de taxi
9 Tamano total del pais A A 0]
10 Tamafio Familiar B M 0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018

ANALISIS:

Una de las maneras de segmentar el mercado es demograficamente, esto es basicamente
reconociendo el tipo de cultura, costumbres, crecimiento de la poblacion, tamafio
familiar, entre otras. Es importante conocer esto para saber el impacto que tendra, para

convertirlas en una oportunidad para la cooperativa.
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Tabla 13: Dimension Tecnoldgica

1 Gastos E Investigacion A M (0]
De La Administraciéon
2 Nuevas Invenciones Y A B 0
Desarrollo
3 Ciclo De Vida A M A
4 Velocidad De La A A A
Insolencia Tecnoldgica
5 Cambios En Internet B (0]
Centros De A B 0

Conocimientoy
capacitaciones a los

socios
7 Instalaciones Adecuadas A A (0]
8 Eficiencia de A A 0]
infraestructuras
9 Nuevos productos y A A A

servicios de la
competencia

1 Cualquier nueva A B (0]
0 tecnologia que pudiera

tener influencia en la

cooperativa de taxis

1 Continuo proceso de A B (0]
1 innovacion tecnolégica

1 Tendencias Tecnoldgicas A B A
2

Fuente: Investigacidn realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018

ANALISIS:

La dimension tecnoldgica es importante, por eso es necesario estar pendiente de las
tendencias que dia a dia salen al mercado, estas tendencias de internet y tecnologia
llegan a ser a futuro una amenaza para la cooperativa, ya que sin capacitaciones no se
puede dar lugar a nuevas creaciones. También es un campo abierto de oportunidades,

para que los servicios se agiliten y exista mayor contacto con los usuarios.

39



Tabla 14: Dimensién Politica

1 Leyes sobre control de A A 0]
precios

2 Reglamentacién sobre B M A
la competencia

3 Proteccion al Usuario A A A

4 Politicas de comercio B A 0]

6 Cddigo de comercio M M A

7 Convenios con B B 0]
instituciones y grupos

8 Leyes de proteccion al A A A

medio ambiente
9 Ley de cooperativas A A 0]

Fuente: Investigacidn realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018

ANALISIS:

La dimension politica es muy importante conocer, puesto que regulan y norman las
actividades comerciales, asi como también el “precio que se da a ciertos servicios dentro
de un determinado territorio. Tomando en cuenta el territorio donde se desarrolla la

oferta de servicio de transporte en taxis.
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Tabla 15: Dimensién Ecologica

1 Impuestos en A A A
crecimiento
2 Nivel de inflacidn M M A
3 Tasa de recursos M A A
energéticos
4 Estabilidad B B 0]
climatica
5 Incremento de A A A
pago energético
6 Incremento de A A A
créditos no
reembolsables del
estado
7 Plan para reciclar B B (0]
8 Politicas del medio A M A
ambiente
9 Niveles de A A (0]
contaminacion
estables
10 Leyes medio M A A
ambientales rigidas

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018

ANALISIS:

La dimension ambiental ya que de este analisis depende muchas variables como el
precio, una de las mas importantes es el clima por eso llega hacer una amenaza asi
como también una oportunidad para el desarrollo de la cooperativa puesto que
dependiendo del clima y mas si es en invierto las actividades se desarrollan con mayor

frecuencia.
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CAPITULO V



En la siguiente imagen se da a conocer las estrategias propuestas para el fortalecimiento

de la cooperativa de taxis “San Jos¢” las cuales se propone como relevantes para la

- ACCIONES

e  Realizar gestiones que
permitan la  colocacion
(préstamos bancarios)
(ACCIONES \
e Uniformes
e  Cartilla de
identificacion
e  Tarjetas de
\ presentacion )
“\”\DE TA“.'&

presente investigacion

GRAFICO 2: Desarrollo estratégico

& .

< 3
g %, [ACCIONES

e  Capacitaciones de
atencion y servicio
al cliente

e  Capacitaciones de

< &
O‘BOLivﬂ-aco A
\ imagen personal )
ACCIONES \
e  Telefonia
. Internet fijo
. Pégina de Facebook
[ ACCIONES
L]

“Iransporte seguro y eficiente’

Implementar  sefialética
identificativa de la
cooperativa en las paradas

ACCIONES

. Realizar comunicacién en medios
tradicionales como es la radio

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
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Tabla 16: Imagen Identificativa

Estrategia: Nueva imagen identificativa

Objetivo: Trasmitir una nueva imagen visual
identificativa como cooperativa

Descripcion: Implementar una nueva imagen, puesto

que la que existe es obsoleta y caduca.
Con la implementacion de una nueva
imagen lograra proyectar un nuevo
impacto en el mercado.

Recursos e Econdmicos
e Diseflador
Acciones: e Diseflar una nueva imagen

identificativa
e Implementarla
Beneficio: Reconocimiento de los usuarios
BENEFICIARIOS
e Cooperativa

Costo: $ 400,00
Evaluacion y control
Responsable Presidente y Gerente General
Tiempo Permanente
Presupuesto $500,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
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Tabla 17: Implementacién de radiofrecuencias y camaras de seguridad

Estrategia: Implementacion de radiofrecuencias y

camaras de seguridad.
Objetivo: Fortalecer la seguridad de los vehiculos a
través de la implementacion de tecnologia

Descripcion: Colocar en puntos estratégicos como son
el maletero, en la parte inferior del
volante, etc. Permitiendo servir de ayuda
para los conductores en caso de suscitar
algin caso fortuito como son robos del
vehiculo

Econdmicos

Camaras

Radiofrecuencias

Realizar gestiones que permitan la

colocacién (préstamos bancarios)

e Gestionar con la agencia nacional
de transito para la correcta
manipulacion de los aparatos como
son las cdmaras, bocinas, boton de
panico

Beneficio: Mantener la seguridad de los vehiculos y
de los ocupantes del mismo
BENEFICIARIOS

e Choferes

e Ocupantes (usuarios)

Costo: $ 400,00

Evaluacion y control
Responsable Presidente y socios de la cooperativa
Tiempo Seis meses

Presupuesto $500,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018

Recursos

Acciones:
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Tabla 18: Presentacion visual de los conductores

Estrategia: Presentacion visual de los conductores e
informacion dentro del vehiculo.

Objetivo: Aumentar la confianza y la percepcion de
los usuarios hacia la cooperativa

Descripcion: Desarrollar en un laxo de tiempo prudente

para de esta manera lograr que la
cooperativa avance y tenga mayor
desarrollo en el mercado
Recursos e Uniformes
e Cartilla de identificacion
e Tarjetas de presentacion
Acciones: e Implementar una nueva imagen a
los conductores
e Colocar en los asientos traseros del
vehiculo la informacion del
conductor como nombres apellidos
placa y numero de disco del

vehiculo, etc.
Beneficio: Con esto se lograra dar mayor seguridad y
confianza al momento de viajar.
e Usuarios
Costo: $ 300,00
Evaluacion y control
Responsable Presidente y socios de la cooperativa
Tiempo Tres meses
Presupuesto $350,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
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Tabla 19: Fortalecimiento del servicio

Objetivo:

Mejorar el servicio, mediante
capacitaciones a socios y personal de la
cooperativa

Descripcion:

Realizar periddicamente capacitacion para
generar en los conductores el habito y la
creacion de un excelente servicio

Recursos

e Capacitaciones de atencion vy
servicio al cliente
e Capacitaciones de imagen personal

Acciones:

e Capacitar a los choferes y personal
de contacto con los usuarios en
aspectos como atencion y servicio

Beneficio:

Aumentard el nivel de posicionamiento
de la cooperativa y por ende fluird la
economia
BENEFICIARIOS

e Socios

e Usuarios

Costo:

$ 300,00

Evaluacion y control

Responsable

Presidente y Gerente General

Tiempo

Tres veces al afo

Presupuesto

$900,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
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Tabla 20: Contacto con los clientes

Estrategia:

Objetivo: Aumentar la cartera de clientes a traves de
medidas tecnol6gicas
Descripcion: Consiste en la correcta comunicacion
mediante medios tecnoldgicos para el
correcto desarrollo de esta estrategia es
elemental tener lineas telefonicas activas y
a la vez internet fijo
Recursos e Telefonia
e Internet fijo
e P4gina de Facebook
Acciones: e Desarrollar una base de datos
telefénico
e Difundir informacién acerca del
servicio mediante medios
telefonicos y Facebook
Beneficio: Fortalece la comunicacion directa entre la
cooperativa y el usuario.
BENEFICIARIOS
e Cooperativa
e Usuarios
Costo: $200,00

Evaluacion y control

Responsable

Presidente y Secretaria de la cooperativa

Tiempo

Permanente

Presupuesto

$500,00

Fuente: Investigacidn realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
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Tabla 21: Ubicacion enfocada a los puntos estratégicos

Estrategia:

Obijetivo: Implementar las sefialéticas e informacion
necesaria para dar a conocer las paradas
de servicio

Descripcion: Consiste en la creacion de sefalética en
que identifique las paradas y la existencia
de la cooperativa

Recursos e Diseflador

e Material para la colocacion de la
sefialética

Acciones: e Implementar sefialética

identificativa de la cooperativa en
dichas paradas

Beneficio: Permitir la ubicacién y reconocimiento
BENEFICIARIO

e Usuario
e Cooperativa
Costo: $ 170,00
Evaluacion y control

Responsable Presidente y Gerente General de la
cooperativa

Tiempo Tres meses

Presupuesto $170,00

Fuente: Investigacidn realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
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Tabla 22: Estrategia de publicidad

Estrategia Estrategia de publicidad

Objetivo: Fortalecer y aumentar la cartera de
usuarios mediante la utilizacién de
medios de comunicacion tradicionales

Descripcion: Publicitar a la cooperativa en la radio
haciendo conocer de los servicios que
ofrece.

Recursos e Radio

¢ Cuia radial
Acciones: e Realizar comunicacién en medios

tradicionales como es la radio

Beneficio: Mejorar el ambiente y a la vez aumenta la
rentabilidad de la misma
BENEFICIARIOS

e Cooperativa

Costo: $ 100,00
Evaluacion y control
Responsable Presidente y socios de la cooperativa
Tiempo Tres meses
Presupuesto $300,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Dias. Y, 2018
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ANEXOS



ANEXO 1: Imagen corporativa de la cooperativa de taxis
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Elaborado por: Dias. Y, 2018

GRAFICO 3: Carnet de identificacion del conductor

,5‘:"0”’?\7\&:
P N
/& Lal ‘c‘h"\

LAy B y-lmn.‘/

Elaborado por: Dias. Y, 2018
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GRAFICO 4: Adhesivos identificativos de la cooperativa instalados en los vehiculos
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Elaborado por: Dias. Y, 2018

GRAFICO 5: Paradas ldentificativas de la Cooperativa
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Elaborado por: Dias. Y, 2018
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GRAFICO 6: Uniforme Identificativo para los conductores

Elaborado por: Dias. Y, 2018

GRAFICO 7: Tarjeta de presentacion

Elaborado por: Dias. Y, 2018
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ANEXO 2: Permisos de operaciones
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