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RESUMEN

La presente investigacion, tiene como objetivo principal establecer las estrategias de
marketing digital necesarias para mejorar la imagen institucional de la Comision de Transito
del Ecuador (CTE) en la provincia del Guayas, esto considerando que en la actualidad las
plataformas digitales, tienen mayor alcance que las vallas publicitarias o medios relacionados
al marketing tradicional; esta por demas indicar que las empresas publicas y privadas utilizan
el internet para darse a conocer, y hoy mas que nunca, con mayor frecuencia a través de las
redes sociales. La investigacion es descriptiva con un enfoque mixto, ya que facilita entender
el tema en cuestion y proporcionar soluciones para los problemas identificados; se utilizan
cuatro herramientas esenciales en la investigacion, primero la revision bibliografica de la
documentacion disponible en el departamento de Comunicacién Social, sitio en el cual se
aplicaran los fundamentos establecidos en este proyecto, ademas de los conceptos
relacionados a imagen corporativa y presencia digital; luego un analisis diagndstico de la
pagina web de la CTE; como tercer paso se realizaran las encuestas de manera metodica al
publico objetivo y finalmente las entrevistas a especialistas, todo esto permitira trazar el
camino para plantear al menos 5 estrategias digitales para el mejoramiento progresivo de la
imagen institucional de la CTE en Guayas, lo que permitira optimizar la comunicacion externa

y la visualizaciéon de servicios por parte de la poblacion.

Palabras Clave Marketing, estrategia, redes, publicidad, imagen
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INTRODUCCION

El desarrollo tecnolégico marca un cambio organizacional significativo en el sector
empresarial mundial y potencia su participacién en la era digital mediante las posibilidades
que ofrece el Internet y las TIC en el mundo empresarial. Este desarrollo ha provocado el
surgimiento de nuevos modelos de negocios, entre los que se destacan los negocios
electronicos, el comercio electronico y el marketing digital.

Todas las empresas a nivel mundial tanto publicas como privadas, tratan de sobresalir en
atencion, aceptabilidad y efectividad en el cumplimiento de sus funciones, y esto se puede
medir desde la dptica de sus clientes, volviéndose significativa su imagen, lo cual, se puede
trabajar desde el marketing digital y el correcto uso de las TIC.

La Comision de Transito del Ecuador (CTE), en la provincia del Guayas, ha logrado mejorar
significativamente su imagen, a pesar de que en el pasado surgieron comentarios negativos
hacia la institucion que nacen desde la inconformidad de los usuarios en cuanto a los servicios
prestados, lo que en este caso en particular, impulsé la creacién de contenidos de calidad en
los medios digitales, los cuales se vieron fortalecidos, el resultado actual es una pagina web
mejorada, con un alto indice de visitas y con mas servicios para la ciudadania.

El presente trabajo se ha desarrollado con la finalidad de establecer estrategias de
marketing digital que ayuden a mejorar la imagen institucional de la CTE en la provincia del
Guayas, por lo que se realizara de manera ordenada, con la presentaciéon de los
antecedentes de la institucion publica, su evolucién y la clara necesidad de solucionar un
problema que puede devolverle prestigio a la CTE y mejorar los servicios al usuario. Ademas,
se explican las estrategias de marketing existentes y la conceptualizacion de la imagen
institucional y su progreso.

La investigacién es descriptiva con enfoque mixto, se tomara como poblacién a los
conductores registrados en la provincia del Guayas para realizar el calculo de la muestra,

con la que se aplicara la entrevistas para autoridades y encuestas dirigidas a los usuarios,



ademas se realiza una revision bibliografica de documentacion institucional dentro de la CTE,
asi como como la observacién y andlisis del departamento de TIC encargado de manejar la
pagina web y redes sociales en las que tiene presencia la institucion. Se tiene acceso a la
documentacion que se muestra de manera publica en los sitios web de la CTE y ademas se
tiene acceso a bases de datos en la ANT a nivel nacional.

El diagnostico inicial realizado a las diferentes plataformas digitales de la CTE en la
provincia de Guayas es el punto de partida para futuras mediciones de mejora y obtencion
de objetivos estratégicos de la institucion, en este punto se utilizan herramientas tales como
ACherkery TAW.

Finalmente se espera determinar que estrategias digitales son efectivas para el
mejoramiento de la imagen institucional de la CTE en la provincia del Guayas, relacionadas
a las plataformas digitales oficiales. Se espera que este trabajo se ponga en practica por
parte del Community Manager (CM) de la institucién y sea posible medir en el futuro los
cambios positivos planificados. Al ser la CTE una empresa que brinda servicios publicos, se

espera también optimizar la comunicacién externa con la ciudadania.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO CONCEPTUAL
1.1. Antecedentes de la investigacion

La Comision de Transito del Ecuador, descrita de ahora en adelante por sus siglas CTE,
es una entidad que se encarga de dirigir y controlar la actividad operativa de los servicios de
transporte terrestre, transito y seguridad vial, entre sus competencias esta la de investigar
accidentes de transito, la formacion del cuerpo de vigilantes y agentes civiles de transito.

Entre sus principales competencias esta la del apoyo al control del flujo de transito en la
ciudad de Guayaquil, junto a la Agencia de Transito Municipal ATM, asi como la preparacion
de los nuevos agentes y su presencia en accidentes para reanudar el transito vehicular; La
CTE también debe anunciar mediante sus canales de comunicacion sobre cambios en los
sentidos de las calles, cierre a corto o largo plazo de vias por arreglos, sefialética de vias,
entre otros.

Es primordial entonces el uso de los medios digitales para poder asi ayudar al
mejoramiento de imagen de la CTE y su visibilidad.

De la pagina oficial de la Comisién de Transito (https://www.comisiontransito.gob.ec/) se
obtiene lo siguiente:

Misién Institucional

Gestionar los procesos de control operativo, formacién de vigilantes e investigacion de

accidentes de transito, mediante la implementacion de planes y tecnologias, orientados a

la disminucion de la siniestralidad en la red vial estatal nacional y en circunscripciones

asignadas.

Visioén Institucional

Ser reconocidos como una institucion tecnificada, transparente y agil en la gestion de los

procesos del control operativo del transito terrestre y seguridad vial, formacién de vigilantes

e investigacion de accidentes de transito; contribuyendo a la reduccion de la siniestralidad

y al fortalecimiento de la seguridad de los usuarios en las vias.

Valores Institucionales



Responsabilidad: Cumplir con el deber.

Excelencia: Rendimiento sobresaliente y liderazgo de gestion.

Eficiencia: Lograr la maxima productividad con los recursos que se disponen.
Innovacién: Aplicar la tecnologia de punta en los procesos.

Transparencia: Mantener a disposicién de la ciudadania todos los actos inherentes a la

gestion.

1.1.1. Historia de la CTE

Conocida inicialmente como C.T.G. (Comision de Transito del Guayas), fue creada el 29
de enero de 1948 se crea la Comision de Transito de la Provincia del Guayas, mediante
Decreto Ley de Emergencia #140, el mismo que fue publicado en el Registro Oficial #112
del 30 de enero de 1948, cuando ejercia la presidencia de la Republica del Ecuador el Doctor
Carlos Julio Arosemena Tola.

La primera escuela de formacion: Ubicada al sur de la ciudad, en un edificio que
ocupaba la manzana de las calles Chile, Brasil, Cuenca y Chimborazo (actual matriz), es
desde aqui donde se inicia la carrera del Vigilante de transito, contando con la participacién
de 12 Oficiales y 90 Agentes de Transito.

Los primeros vigilantes de transito: Como ya estaba formada la plana mayor de
Oficiales, el jefe y Subjefe de Transito, les dieron la debia orientacién de lo que correspondia
hacer en el Cuerpo de Vigilancia, subordinado a la autoridad de los directivos de la Institucién

El primer llamado para formar vigilantes: El domingo 18 de abril de 1948 se publicé por
los periddicos de la ciudad el primer llamado a los ciudadanos que quisieran formar parte de
la Comision de Transito en calidad de Aspirantes a Vigilante. La acogida fue tan grande que
llegaron cerca de 500 hombres.

Las primeras vigilantes de transito: La C.T.G (Comision de Transito del Guayas) fue
la primera Institucion que puso en servicio policial a la mujer ecuatoriana en las calles de
Guayaquil. De un grupo de aproximadamente 400 mujeres aspirantes, solo 12 lograron

aprobar el y curso y graduarse de vigilantes en el afio 1971.



1.1.2. Desarrollo de la imagen institucional de la CTE

Logotipos usados por la CTE 1948-2024.

Figura 1. Primer logo de la Comision de Transito del Guayas — CTG, afio 1967.

Desde mayo de 1948 hasta mayo de 1950 se utilizd un logotipo que representa un agente
de transito haciendo con su mano la sefalética de “alto”, ocasionalmente desde 1960 hasta
1967 se modifico y el logo llevaba un condor en la misma posicion del Escudo nacional del
Ecuador, sin embargo, este tenia una estrella con la insignia de una estrella como la bandera
de Guayaquil en su interior y alrededor hojas de Laurel y el nhombre dentro del mismo
“Comision de transito del Guayas” en 1967 se modifica y queda a manera de un dibujo blanco

y negro bajo el mismo nombre Comision de transito del Guayas.

Figura 2.Segundo logo de la Comisién de Transito del Guayas — CTG, afno 2003.

Posteriormente se volvié a modificar el logotipo en el afio 2003 donde se utilizé el color

azul marino de fondo con la estrella en el centro y se quitd el condor y se modificé el eslogan



a “Comision de transito del Guayas “ y fue durante ese mismo afno que se modifica el logotipo
aun vigente de los uniformes de la Comision de Transito del Ecuador (CTE), logo que refleja

las caracteristicas propias de la cobertura del servicio que es a nivel nacional.

Figura 3.Primer logo de la Comisién de Transito del Ecuador — CTG, afio 2011.

El 17 de marzo del 2011, la Asamblea Nacional acogio las objeciones del Ejecutivo a la
Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, con las cuales desaparecid, luego
de 63 afios de historia, la Comisidn de Transito del Guayas (CTG), en su reemplazo creé la
Comision de Transito del Ecuador (CTE), con ambito nacional, cambiando la forma de su
integracion. Desde entonces la entidad es presidida por el delegado del Ministerio de
Transporte y dirigida por el delegado del presidente de la Republica. El directorio lo
completan los delegados del Ministerio del Interior y dos representantes de la
Asociacion de Municipalidades del Ecuador.

La CTE Rumbo a la Modernizacién

Los propdsitos de cumplir con los objetivos que la comunidad reclama han generado por
parte de las autoridades de transito, actitudes e indices de trabajo, proyectos y normativas
que estan determinando un cambio fundamental en la Institucién.

La comunicacion entre la Comision de Transito y la comunidad ha sido constante
intensificando los servicios haciendo hincapié en capacitar al elemento humano, elevando
su nivel de vida y dirigiendo estos conocimientos a la proteccién de vida, a través de una

agresiva campafa de Educacion Vial.



Frente a los incrementos de los accidentes de transito la C.T.E., esta reemplazando el
sefalamiento vertical y horizontal permanentemente, para evitar que se sigan produciendo
hechos lamentables en las vias urbanas y rurales. La provincia del Guayas cuenta con una
poblacion de cuatro millones de habitantes y un parque automotor de aproximadamente
230.000 vehiculos. ANT ( 2024).

El conocer sobre las competencias y actividades a cargo de la CTE, permite con mayor
claridad tratar los aspectos especificos a difundir y el poder seleccionar entre las diferentes
actividades del departamento de Comunicacién Social el cual es la es el encargado de

incursionar con el uso del marketing digital en la CTE.

1.1.3. Marketing digital en la CTE

Los medios sociales digitales en los ultimos afios se han transformado en un fenédmeno
que influencia a la intercomunicacion entre seres humanos estos medios ofrecen facilidad de
interactuar con diversas personas que navegan por internet, al mismo tiempo brindan a las
personas multiples formas de edificar relaciones, distribuir datos, disefiar contenidos, etc. por
medio de internet.

La interactividad de los integrantes de una determinada red social abarca, palabras,
sonidos, graficos, video o diversos medios audiovisuales. Las redes sociales digitales en la
actualidad son de suma importancia. Para las personas naturales como para las personas
juridicas, en estos ultimos las RSD ofrecen un soporte para entablar lazos sociales.

Segun Fuchs (2008), detalla las caracteristicas de suma relevancia de los medios sociales
digitales las cuales son: la interactividad constante entre los integrantes, la presencia de foros
tanto con licencias formales como las no licencias informales, la determinacion de los
integrantes para interactuar, la rapidez en formar relaciones, la comunicacion no mira estas
cosas, solo que se pueda interactuar.

El responsable de marketing debe estar atento a los cambios inherentes de los sistemas
productivos, y en cuanto al perfil de esta persona, la revista (Marketing Digital, 2019) afirma

que el responsable de marketing es aquel que comprende las masas y sabe como dirigirlas,



para trabajar en el eficiente cumplimiento de una tarea o meta. Se trata de una profesional
con carisma en su personalidad, y que adicionalmente es congruente en sus acciones y
palabras, motivo por el cual inspira seguridad sobre su equipo. Es por ello que estas personas
se constituyen en auténticos lideres en sus entornos, empresas y equipos de trabajos,
entendiendo este concepto desde la perspectiva de (Fisher, Sharp & Richardson, 1998), que
coincide con Chiavenato (2007), Earls & Forsyth (1991), Hersey et al. (1998) y Pérez-Lopez
(1998) y Rodriguez-Ponce et al. (2016), en cuanto a su consideracion de que las acciones de
los lideres estan reflejadas normalmente en los actos que desempefian en sus empresas y en
la vida social misma, a través de comportamientos externos, la forma de ver la vida, la manera
de interactuar, y una serie de variables congénitas que los hacen a su vez diferentes unos de
otros. Recalcar asi mismo la necesidad de que estos lideres tengan desarrolladas en alto
grado competencias relacionadas con la inteligencia emocional, segun apuntan Goleman
(2015) y Maxwell (2007).

La CTE ingreso al mundo de las redes sociales en otras palabras, al marketing digital con
su primera cuenta en Twitter, Facebook y luego su pagina web oficial (Comisiéon de Transito
del Ecuador, 2023), cabe indicar que se encuentran al servicio de la comunidad desde mayo

de 2010.

1.2. Planteamiento del problema

La presencia del marketing digital durante décadas ha sido un componente fundamental
en los negocios con un amplio reconocimiento global, debido a que este sector realza la
imagen, la tecnologia, investigacion, procesos productivos y las distribuciones de los
productos e informacion con una dimensién global de una empresa o institucion.

Cualquier organizacion, empresa o corporacion publica o privada que desea ser lider en
su nicho de mercado, tiene que otorgarle la requerida importancia al marketing digital, el cual
no sélo comprende el comunicar y vender, también se refiere a un sentido fundamental de
satisfacer las necesidades del usuario, por lo cual es importante determinar las tacticas

apropiadas que permita propulsar todos los recursos carentes de las organizaciones de una



forma eficaz, para la complacencia de estos. Tuesta (2014). Por lo tanto, si no se aplica el
marketing no se conoceria los servicios que brinda dicha empresa.

El servicio que brindan actualmente las instituciones publicas dista mucho en los actuales
momentos de una buena reputacion y uno de los principales motivos es por el bajo o casi nulo
presupuesto con el que cuentan, ya que lo que reciben actualmente solo cubre sueldo de
personal y directivos, necesidades basicas como utensilios de oficina, pero en lo que
realmente se necesita existe muchas limitantes para mejorar el servicio que deben brindar
con calidad y calidez.

Por otro lado, la innovacién y la tecnologia desempefian un papel crucial en el marketing
de empresas publicas, Grénroos (2019) destaca que "el uso de tecnologia puede transformar
la forma en que las empresas publicas interactuan con los ciudadanos y entregan servicios,
mejorando la eficiencia y la calidad de la experiencia del cliente".

Parte de la imagen de una empresa siempre sera adaptarse a los avances tecnologicos,
innovar los servicios, agilizando los que siempre ha brindado y presentar nuevos productos
en servicios.

La CTE, al ser una empresa publica tiene problemas adicionales relacionados al manejo
interno de sus procesos y estrategias municipales, que han afectado la imagen institucional
de la misma y que puede ser mejorada a través de estrategias digitales especificas, que seran
desarrolladas en el presente trabajo.

El aporte de esta investigacidon es sobre todo social, se espera mejorar no solo la imagen
institucional de la CTE en Guayas, sino satisfacer las necesidades de ciudadania con una
mejora en la comunicacion y la respuesta al publico.

De acuerdo a IRAM ISO 26000 (2010), “La responsabilidad de una organizacion ante los
impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente,
mediante un comportamiento ético y transparente que: o tome en consideracion los intereses
de sus partes interesadas; o cumpla con la legislacién aplicable y sea coherente con la
normativa internacional de comportamiento; y/o esté integrada en toda la organizacién y se

lleve a la practica en sus relaciones” Este esquema de ISO ademas precisa sobre la crucial



importancia de la comunicacién para lograr mejoras continuas en la incorporacién de la

Responsabilidad Social a la organizacion.

1.2.1. Formulacion del problema
¢, De qué manera incide el marketing digital como estrategia para el mejoramiento de la

imagen institucional de la CTE en la provincia del Guayas?

1.2.2. Sistematizacion del problema de investigacion

¢,Cual es la percepcion actual de la poblaciéon econdmicamente activa acerca de la CTE en
la provincia del Guayas?

¢, Cuales son las acciones que debe priorizar la CTE en la provincia de Guayas para mejorar
su imagen en las plataformas digitales?

¢ Qué estrategias de marketing digital favorecen e la imagen institucional de la CTE en la

provincia del Guayas?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo General
Establecer las estrategias digitales que permitan mejorar la imagen institucional de la CTE

en la provincia del Guayas.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Analizar la percepcion actual de los conductores de la provincia del Guayas en cuanto
a los servicios ofrecidos por la CTE.

¢ Realizar un diagndstico de la pagina web institucional y redes sociales de la CTE en la
provincia del Guayas.

o Visibilizar mediante las redes sociales los servicios que brinda la CTE a los

conductores y a la poblacion econémicamente activa del Guayas.



1.4. Justificacion

La CTE de la provincia del Guayas, ha recibido una serie de fuertes comentarios negativos
durante la ultima década, respecto a la gestién que realiza, en el mismo sentido, el servicio
que brinda en las oficinas es criticado permanentemente, el cual en muchas ocasiones se da
por mala orientacién o desconocimiento general, provocando inconformidad por parte de los
usuarios, lo cual es mal socializado mediante redes sociales por parte de los usuarios y
ciudadania y proyectando una mala imagen de la institucion.

Lo descrito debe cambiar, por lo que es necesario crear un plan estratégico adaptado a la
realidad actual, utilizando como herramienta principal las redes sociales y las diversas
plataformas de acceso gratuito a la ciudadania.

En la actualidad las redes sociales ocupan un rol fundamental en la vida del ser humano,
sON un recurso necesario para la poblacidon en general y para las empresas publicas y
privadas. El presente proyecto busca mejorar la imagen de la instituciéon, dando mayor
visibilidad y que esto a la larga permita un mejor servicio a los usuarios, quienes necesitan
realizar sus tramites y en algunas ocasiones se ven obligados a asistir a las instalaciones
hasta dos veces, primero por informacién y luego para realizar el respectivo tramite.

Es entonces que, laimplementacion de las estrategias de marketing digital que se planteen
en esta investigacion, pretenden dar solucion a la problematica descrita, ya que a través de
las redes sociales y sitio web, se puede mostrar ubicacién de sus oficinas, los servicios que
prestan, accesos a servicios especificos mediante las aplicaciones mdviles que son utiles y
versatiles en esta era digital, lo que a su vez disminuye los requisitos de movilidad y
documentacién, pues solo con el numero de cédula, es posible contestar preguntas
frecuentes sin necesidad de ir a las instalaciones de la entidad, resolver problemas varios y

crear un verdadero servicio de comunicacién con la comunidad, practico, sencillo y confiable.



1.5. Marco referencial de la investigacion
1.5.1. Marco Teérico
Imagen institucional en empresas publicas

En palabras de Gammack & Zito (2002), "La imagen institucional se refiere a la percepcion
global de la organizacion y sus actividades por parte de los diferentes publicos". Esto implica
que la imagen institucional no es simplemente una cuestion de apariencia externa, sino mas
bien una construccion compleja que abarca la identidad, valores, acciones y comunicaciones
de la empresa publica.

La gestion de la imagen institucional en empresas publicas implica varios aspectos clave.
En primer lugar, es fundamental para estas organizaciones articular una clara identidad
corporativa que refleje sus valores, mision y propésito publico. Como sefiala Kunczik (1997),
"La identidad corporativa es un factor crucial en la formacion de la imagen publica de una
organizaciéon". Esto implica asegurarse de que la empresa publica sea percibida como
transparente, ética y comprometida con el interés publico.

Ademas, la comunicacion efectiva juega un papel central en la gestién de la imagen
institucional en empresas publicas. Como sefalan Argenti & Druckenmiller (2004), "La
comunicacion efectiva es esencial para construir y mantener la imagen de una organizacion".
Esto implica no solo transmitir mensajes coherentes y claros sobre las actividades y logros de
la empresa, sino también escuchar y responder a las preocupaciones y percepciones de sus
participantes.

La responsabilidad social corporativa (RSC) también desempefa un papel importante en
la gestion de la imagen institucional en empresas publicas. Como afirma Carroll (1999), "La
responsabilidad social corporativa implica la obligacién de una organizacion de actuar de
manera que beneficie a la sociedad en general, mas alla de los intereses econdmicos de la
empresa y dentro del marco legal". Por lo tanto, las empresas publicas deben demostrar su
compromiso con el bienestar social y ambiental a través de sus acciones y politicas.

En resumen, la gestion de la imagen institucional en empresas publicas es un proceso

complejo que implica la articulacidon de una clara identidad corporativa, la comunicacion



efectiva y el compromiso con la responsabilidad social corporativa. Al abordar estos aspectos
de manera integral, las empresas publicas pueden construir y mantener una imagen sélida y
positiva en la esfera publica y entre sus participantes.

Marketing tradicional en las empresas publicas

El marketing tradicional en las empresas publicas es aquel que utilizando los medios
conocidos por la sociedad como radio y televisién local, invierte en propaganda para
promocionar los servicios que brinda, desde luego esta actividad se financia mediante el pago
de los impuestos, después de eso habra algin encargado de medir o se tiene alguna fuente
que indique si ésta informacién realmente ha llegado a todas las personas, como fue recibida
la informacion, si es util el contenido de la misma, en realidad no lo sabemos.

Muchos productos mantienen el sitial que han alcanzado aun promocionandolos por los
medios tradicionales sin ningun cambio significativo en su contenido, pero en lo que tiene que
ver a servicios que brinda la empresa publica no se puede mantener el mismo método de
informacién ya que existen nuevos medios a los cuales los usuarios han migrado de manera
masiva, paginas web, blogs, wikis, redes sociales, y si no se tiene presencia en estos medios,
nadie conoceria de los cambios en los servicios que se brindan, recordemos que en cada
gobierno que se elige, trae su propaganda, logos y nuevas propuestas, las empresas son las
mismas, comunicacion, educacion, salud entre otras, pero quienes las dirigen, cambian.

En estos procesos se busca mejorar el servicio que estas brindan para lo cual se realizan
proyectos que incluyen estudios sobre la mejor forma de difundir dichos servicios, propuestas
tales como la nueva imagen de la CTE, la nueva cara del IESS, por nombrar algunas
entidades, pero para este cometido necesitamos del departamento de marketing que ya no
puede ser solo tradicional sino estar a la vanguardia del uso de las TIC, por lo tanto, recurren
al marketing digital.

Segun Kotler & Armstrong (2001), el marketing tradicional se define como "el proceso de
planificaciéon y ejecucion de la concepcidn, fijaciéon de precios, promocion y distribuciéon de
ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan los objetivos individuales y

organizativos". Esta definicién destaca la amplitud del marketing tradicional, que va mas alla



de simplemente vender productos o servicios, para incluir la gestidén de la percepcién publica
y la construccién de relaciones con los participantes.

En el contexto de las empresas publicas, el marketing tradicional se utiliza para promover
programas, servicios o iniciativas que beneficien al interés publico. Como sefala (Webster,
1988), "ElI marketing publico se centra en las actividades de intercambio realizadas por
organizaciones gubernamentales y sin fines de lucro". Esto implica que el marketing
tradicional en empresas publicas no se limita a la promocion de productos comerciales, sino
que también abarca la comunicacion de politicas, programas y servicios que impactan en la
comunidad.

Una de las herramientas clave del marketing tradicional en empresas publicas es la
comunicacion institucional. Como afirma Cornelissen (2008), "La comunicacion institucional
se refiere a la gestion estratégica de la comunicacion en y entre organizaciones". Esto implica
utilizar diversos canales de comunicacion, como medios de comunicacion, redes sociales y
eventos publicos, para difundir informacion sobre las actividades y logros de la empresa
publica, asi como para generar confianza y legitimidad entre sus participantes.

En resumen, el marketing tradicional en empresas publicas se centra en la planificacién y
ejecucion de estrategias de comunicacién y promocién para alcanzar los objetivos
institucionales y mejorar la percepcion publica. Al adoptar enfoques innovadores y adaptarse
a las tendencias emergentes, las empresas publicas pueden utilizar el marketing tradicional
de manera efectiva para generar impacto y legitimidad en la esfera publica.

Marketing digital en las empresas publicas

El marketing digital en empresas publicas ha emergido como una herramienta poderosa
para mejorar la comunicacién, aumentar la transparencia y fortalecer la participacion
ciudadana. A medida que las tecnologias digitales continuan transformando la forma en que
las organizaciones interactiuan con sus participantes, las empresas publicas han reconocido
la importancia de adoptar estrategias de marketing digital para mantenerse relevantes y

efectivas en un mundo cada vez mas conectado.



Es evidente que existe mucha informacién de las empresas publicas que los usuarios
desconocen, ya que no se utilizan los canales de comunicacion efectivos sino los tradicionales
que generalmente cuando recibimos noticias lo que mas realizan las personas es cambiar de
canal, porque lo que se comparte es monétono, no genera interés y, de un promedio de mil
personas observan menos de la mitad, atienden el 10% y entienden el 0,1%, son métricas
que manejas los medidores de sintonia y marketing de las televisoras.

Segun Chaffey & Smith (2017), el marketing digital se define como "la aplicacién de
técnicas de marketing en plataformas digitales y dispositivos para alcanzar los objetivos de
marketing". Esto incluye una amplia gama de tacticas, como la optimizacion de motores de
busqueda (SEQ), marketing de contenidos, publicidad en redes sociales y correo electrénico,
entre otros, todos los cuales pueden ser utilizados por empresas publicas para alcanzar sus
objetivos comunicativos y promocionales.

En los actuales momentos empresa que no tenga un equipo de promotores de sus
productos en redes sociales, podriamos decir de manera coloquial que esta en siglo pasado
con respecto a su equipo de marketing, por lo tanto, es indispensable que toda institucidon
publica se encuentre a la altura de los avances tecnoldgicos, ya que para las instituciones
privadas esta es siempre su prioridad para hacer conocer sus avances y mejoras en los
servicios que ofrece.

Lo que se busca mediante el uso del marketing digital es cambiar de manera radical la
forma de compartir las novedades, servicios, noticias y cambios generados por la empresa,
de esta manera se espera conseguir una mayor interaccion entre la empresa y los usuarios,
para que no exista ese divorcio entre ellos y conocer mediante sugerencias, los puntos que
mas interés despiertan en los usuarios.

Generalmente los usuarios son los que dan la aprobacion a un buen o mal servicio, pero
coémo llegan a saber del mismo, uno de los medios en la actualidad mas comunes son los
sitios web y redes sociales, siendo las redes un medio masivo en el que a cada minuto se
revisan novedades, actualizaciones, promociones que llegan de todas las entidades que

hemos visitado en algun momento y por consiguiente queda grabada en su base de datos



nuestra visita, para luego recibir notificaciones de esta. Esta estrategia debe ser de manera
obligatoria utilizada por las empresas publicas, ya que muchas de las quejas de los usuarios
es la falta de informacion sobre los alcances que tienen en los servicios que brindan.

Una de las ventajas clave del marketing digital en empresas publicas es su capacidad para
llegar a una audiencia mas amplia y diversa. Como sefala Ryan & Jones (2009), "El marketing
digital permite a las organizaciones alcanzar a sus audiencias de manera mas eficiente y
econdémica que los métodos tradicionales". Esto es especialmente importante para las
empresas publicas, que buscan involucrar a una variedad de participantes, incluidos
ciudadanos, empresas, organizaciones sin fines de lucro y funcionarios gubernamentales.

Como la empresa publica es sin fines de lucro, es quiza una de las razones por la que su
equipo de marketing no le de mucha relevancia, pero recordemos que el meétodo de
supervivencia de dichas empresas es mediante el pago de impuestos, algunas tienen ingresos
mayores por el cobro de multas por atrasos en los compromisos de pago por servicios, y es
por tales motivos que los usuarios al desconocer de cambios, aumentos y servicios nuevos,
recaen en quejas donde la principal es la falta de comunicacién de estos nuevos servicios.

Ademas, el marketing digital en empresas publicas puede mejorar la transparencia y la
rendicion de cuentas al proporcionar acceso a informacion y datos relevantes de manera
oportuna y accesible. Segun Macnamara (2018), "Las tecnologias digitales permiten una
mayor transparencia y participacion ciudadana en la toma de decisiones gubernamentales”.
Esto puede incluir la publicacién de informes, datos abiertos y la interaccion en plataformas
de redes sociales para fomentar el didlogo y la retroalimentacion con la comunidad.

El marketing digital en empresas publicas ofrece una variedad de oportunidades para
mejorar la comunicacion entre empresas, autoridades, usuarios y de esta manera, aumentar
la transparencia, fortalecer la participacion ciudadana y mejorar la calidad de los servicios. Al
adoptar estrategias de marketing digital efectivas, las empresas publicas pueden mejorar su
imagen institucional, fortalecer la credibilidad entre los usuarios y promover una mayor

participacién en la toma de decisiones en politicas publicas en beneficio de la sociedad.



Estrategias digitales para empresas publicas

Para las empresas publicas en Ecuador, implementar estrategias digitales efectivas es

crucial para mejorar la comunicacion, aumentar la transparencia y fortalecer la participacion

ciudadana. Algunas estrategias clave incluyen:

1.

Optimizacion de motores de busqueda (SEO): Mejorar la visibilidad en linea es
fundamental. Como sugiere Chaffey & Ellis-Chadwick (2019), la optimizacion de
motores de busqueda ayuda a "aumentar la visibilidad de un sitio web en los resultados
de los motores de busqueda", al tener muchas visitas al sitio web, de manera
automatica se ubican en los primeros lugares de sugerencia para la busqueda de
soluciones.

Presencia en redes sociales: Las redes sociales son un canal vital para la interaccion
con la comunidad. Capriotti & Zarlenga (2016) sefalan que "las redes sociales ofrecen
una oportunidad unica para las organizaciones publicas de interactuar directamente
con los ciudadanos y recibir retroalimentacion en tiempo real". Es imposible de creer
que en los actuales momentos los encargados del marketing de las empresas no
tengan entre su plan de trabajo, la presencia en redes sociales, ya que es el sitio
masivo mas visitado para compartir todo tipo de informacién, quien no tiene presencia
en redes practicamente no esta en nada.

Publicacion de informacién relevante en linea: Mejorar la transparencia y la
rendicion de cuentas mediante la publicacion de informacién en linea es esencial. La
Constitucion de la Republica del Ecuador de 2008 establece que "el acceso a la
informacion publica es un derecho de las personas”. Siendo parte de la ley que todas
las personas tienen derecho al acceso libre a la informacion, esto favorece al sector
empresarial para poder difundir de manera libre y sin restricciones los productos que
estos ofrecen

Utilizacion de datos abiertos: La apertura de datos gubernamentales promueve la
transparencia y la participacion ciudadana. Segun el mismo principio constitucional

ecuatoriano, el acceso a datos abiertos es un aspecto clave de la transparencia. Al



tener los usuarios acceso libre a la informacion, comprueban de qué manera se estan
utilizando los recursos que manejan las autoridades, y demas actividades que realiza
la empresa.

Marketing de contenido: El marketing de contenido puede ser una forma efectiva de
educar e informar a la comunidad sobre iniciativas y programas gubernamentales.
Como se ha sostenido en reiteradas ocasiones, el desconocimiento de servicios y
procesos es la principal fuente de queja de los usuarios, por lo tanto, el contenido que
se comparte debe ser claro y especifico sobre los procesos que debe realizar el
usuario antes de dirigirse a oficina si asi el servicio lo requiere o mejorar y efectivizar
la atencién realizandola en linea, cuando sea algun tramite que no requiera mayor
complejidad.

Participacion en eventos y plataformas digitales: La participacion en eventos y
plataformas digitales puede fomentar la interaccién directa con la comunidad. Esta
estrategia puede incluir foros en linea, sesiones de preguntas y respuestas en redes

sociales y eventos en vivo.

Al emplear estas estrategias digitales, las empresas publicas en Ecuador pueden mejorar

su imagen institucional, fortalecer la confianza publica y promover una mayor participacion

ciudadana en la toma de decisiones gubernamentales.

1.5.2. Marco Legal

Para la presente investigacion es necesario tomar en cuenta la siguiente ley de acuerdo con

sus articulos especificos que se refieran al tema de estudio.

Ley Organica de Empresas Publicas, LOEP

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. Estaran destinadas a la gestién de sectores estratégicos, la



prestacioén de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de
bienes publicos y en general al desarrollo de actividades econémicas que corresponden al
Estado.

Las empresas subsidiarias son sociedades mercantiles de economia mixta creadas por la
empresa publica, en las que el Estado o sus instituciones tengan la mayoria accionaria.

Las empresas filiales son sucursales de la empresa publica matriz que estaran
administradas por un gerente, creadas para desarrollar actividades o prestar servicios de
manera descentralizada y desconcentrada.

Las Agencias y Unidades de Negocio son areas administrativo - operativas de la empresa
publica, dirigidas por un administrador con poder especial para el cumplimiento de las
atribuciones que le sean conferidas por el representante legal de la referida empresa, que no
gozan de personeria juridica propia y que se establecen para desarrollar actividades o prestar
servicios de manera descentralizada y desconcentrada.

Art. 5.- CONSTITUCION Y JURISDICCION. - La creacion de empresas publicas se hara:

Mediante decreto ejecutivo para las empresas constituidas por la Funcidn Ejecutiva;

Por acto normativo legalmente expedido por los gobiernos auténomos descentralizados; vy,

Mediante escritura publica para las empresas que se constituyan entre la Funcion Ejecutiva
y los gobiernos autbnomos descentralizados, para lo cual se requerira del decreto ejecutivo y
de la decision de la maxima autoridad del organismo auténomo descentralizado, en su caso.

Se podra constituir empresas publicas de coordinacién, para articular y planificar las
acciones de un grupo de empresas publicas creadas por un mismo nivel de gobierno, con el
fin de lograr mayores niveles de eficiencia en la gestidn técnica, administrativa y financiera.

Las empresas publicas pueden ejercer sus actividades en el ambito local, provincial,
regional, nacional o internacional.

La denominacién de las empresas debera contener la indicacion de "EMPRESA PUBLICA"
o la sigla "EP", acompafiada de una expresion peculiar.

El domicilio principal de la empresa estara en el lugar que se determine en su acto de

creacion y podra establecerse agencias o unidades de negocio, dentro o fuera del pais.



En el decreto ejecutivo, acto normativo de creacion, escritura publica o resolucion del
maximo organismo universitario competente, se detallaran los bienes muebles o inmuebles
que constituyen el patrimonio inicial de la empresa (sic), y en un anexo se listaran los muebles

o inmuebles que forman parte de ese patrimonio.



CAPIiTULO I

2. MARCO METODOLOGICO
21. Métodos de investigacion

El método utilizado es el analitico, el cual permite llegar a un resultado mediante la
descomposicién de un fendmeno en sus elementos constitutivos. Se basa en el supuesto de
que el todo permite conocer y explicar las caracteristicas de cada una de sus partes y de las
relaciones que existen entre ellas Calduch (2005). El autor nos indica que la forma de
conocer al resultado esperado es mediante el estudio de cada una de las partes que lo
forman, para realizar una explicacién mas profunda del porqué de los resultados.
2.2. Enfoque de la investigacion, diseno de la investigacién y alcance
2.2.1. Enfoque de la investigacion

El Enfoque de la investigacion es Mixto, ya que necesita de lo cuantitativo refiriéndose a
la poblacion de estudio que se dirige la investigacién y cualitativo por las normativas, leyes
y demas documentos que se necesita para sustentar el trabajo en ejecucion.

Este enfoque puede tener varias secuencias, puesto que lo cuantitativo puede preceder
a lo cualitativo o viceversa.
2.2.2. Alcance de la investigacion

El tipo de investigacion es descriptivo, ya que la finalidad de la misma es especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis (Hernandez et al, 2014).

Los resultados de este tipo de investigacién se ubican en un nivel intermedio en cuanto a
la profundidad de los conocimientos (Arias, 2006).
2.3. Unidad de analisis, poblacion y muestra

La unidad de analisis en este trabajo de investigacion, son los usuarios identificados como
conductores que serian los visitantes mas comunes a los portales que usa el plan estratégico,
ademas se pretende no solo llegar a ellos sino a toda la colectividad para que exista un
conocimiento tanto de leyes como servicios que brinda la CTE.

Segun los autores Lépez, & Fachelli (2015), la poblacion es un conjunto finito o infinito de



elementos que constituyen el ambito de interés analitico y sobre el que se infiere
conclusiones de andlisis, de naturaleza estadistica y tedrica.

Para determinar la poblacion de estudio del presente trabajo de investigacién se tomd en
consideracion informacién del mes de enero al mes de abril del presente afio un total de
152.554 licencias emitidas, de esa totalidad se tomara en consideracién para el proyecto
solo las emitidas en la provincia del Guayas que son un total de 29.439 licencias, informacién
que fue tomada de la base de datos de la Agencia Nacional de Transito (ANT).

En el mismo contexto Lépez, & Fachelli (2015), definen la muestra como un subconjunto
de unidades representativas denominadas poblacion o universo, ademas son seleccionadas
de forma aleatoria, y se someten a observacion cientifica con el objetivo de obtener
resultados validos para el universo total investigado.

Para el célculo de la muestra utilizaremos la férmula del estadistico Cochran, W. G. (1977),
en una poblacion finita, cuando se conoce el total de unidades de observacion que la
integran:

N = tamafio de la poblacién.

Z = valor critico de la distribucion calculado en las tablas del area de la curva normal.
Llamado también nivel de confianza (95% - 99%)

p = proporcion aproximada del fendmeno en estudio en la poblacién de referencia.
E = margen de error
FORMULA

N.Z%.p.(1—-p)

"TW-D.E2+ Z2.p.(1-p)

DESARROLLO DE LA FORMULA:
N =29.439

Z =95%

E = 0,05 (5% error)

p=0,5

~ 29439.1,962.0,5.(1 — 0,5)
™= (29439 — 1).0,052 + 1,962.0,5.(1 — 0,5)




_ 29439.3,8416.0,25
n= 29438.0,0025 + 3,8416.0,25

_ 28273,22
n= 29438.0,0025 + 3,8416.0,25

2827322
"~ 73,595 + 0,9604

n

2827322
"= 35554
n = 3792242

Aplicando la formula del calculo de la muestra, obtendremos un total de 379, 22 como se
trata de usuarios, se debe redondear las cifras seria un total de 380 usuarios por encuestar.
Ademas, se entrevista a dos especialistas en su campo del conocimiento, quienes

aportaran datos técnicos al proyecto.

2.4. Variables de la investigacion
Variable Independiente: Estrategias de marketing digital
Son las herramientas digitales disponibles, dentro del entorno web 2.0, con la finalidad de
que se pueda adicionar valor hacia el cliente, respecto al bien o servicio que se espera
adquirir, mediante su plena exposicion. Colvée (2013)
Variable Dependiente: Imagen Institucional
Es un término de marketing y econdémica empresarial que incluye el posicionamiento de

una organizacién en el mercado. Sanchez Galan (2017).



2.5.

Tabla de operacionalizacion

Tabla 1
Operacionalizacion de Variables
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos
Estatus Evaluacién de los usuarios Encuesta
Reconocimiento | Reputacion Evaluacion de los usuarios Encuesta
L Seguridad Evaluacién de los usuarios Encuesta
Es un término de
;nrirplizggﬂalséu:?r?é}ﬁgcg Practicas medio | Cumplimiento de Ley del Entrevista Director general
Imagen - . ili ambientales Medio Ambiente
gen posicionamiento de una Res_ponsablhdad
Institucional N social
organizacion o el Vinculacién con la| Participacion eventos
. inculaci icipaci Vv . .
mercado. (Sanchez sociedad socialeg Entrevista Director general
Galan, 2017)
| percepcion de Evaluacion usuarios Encuesta
magen personalidad
corporativa - . .
Valores Evaluacién interna Entrevista Director general
Accesibilidad Revision pagina web Diagndstico web /Encuesta
. Flujo X .
Son las  herramientas J Visibilidad Revisién DAG| b Entrevista  director  de
digitales disponibles, isibilida evision pagina we comunicacion

Estrategias
de marketing
digital

dentro del entorno web
2.0, con la finalidad de que
se pueda adicionar valor
hacia el cliente, respecto
al bien o servicio que se
espera adquirir, mediante
su plena exposicion.
(Colvée, 2013)

Funcionalidad

Disefio grafico

Revision pagina web

Diagnéstico web /Encuesta

usabilidad

Revision pagina web

Diagndstico web /Encuesta

Interactividad

Revision pagina web

Diagnéstico web /Encuesta

Feedback L, . . Entrevista director de
Comunicacion Revision pagina web N
comunicacion

Fidelizacion Contenido de valor Cumplimiento de Ley de|Entrevista director de

Transporte Terrestre

comunicacion /Encuesta

Nota: esta tabla muestra el desglose de las variables y su alcance.




2.6.

Fuentes, técnicas e instrumentos para recolecciéon de informacion

Segun Nifo (2011), las técnicas son un conjunto de procedimientos especificos que
en el transcurso de desarrollo del método cientifico se aplican en la investigacién o
estudio para la recoleccion de informacién acerca de la problematica. Entonces para el

presente proyecto se aplicaron las siguientes técnicas.

2.6.1. Entrevista

Segun Galan (2019), la entrevista denota ese encuentro comunicativo entre las
personas, es decir entre el investigador y los sujetos estudiados, con el objetivo de
conseguir y recoger respuestas de forma verbal ante las inquietudes que se han
formulado sobre un tema en particular.

Instrumento: Guia de entrevista

Se procede a realizar la entrevista al Ing. Mario Andrade Jiménez, quien tiene la
funcion de Director Ejecutivo de la CTE, persona sobre la cual recae la responsabilidad
de conocer el manejo, proceso, departamentos y personal de la institucion; el funcionario
esta a cargo de toda la administracién de la institucién, es quien puede proporcionar
datos precisos como representante de la entidad, sobre aciertos, falencias, necesidades,
en otras palabras nos puede describir un FODA institucional, donde se le hace conocer
sobre el proyecto y con su aprobacion, la aplicacion de la propuesta de este trabajo de
investigacion, en la parte técnica donde se manejan los datos, contacto con los usuarios
mediante redes sociales, atencion ciudadana y todo lo relacionado a la comunicacion
con los usuarios se considera al Jefe del Departamento de Comunicacion Social a cargo
del Sr. Dangelo Saman con el cual se tendra también una entrevista.

Se realizara un cuestionario de diez preguntas al director ejecutivo y doce preguntas
también dirigidas al director del departamento de Comunicacién Social, de tipo abiertas
dirigidas al manejo estructural y también como se lleva el marketing en la institucion, que
alcance tiene, los cambios realizados, y su opinién sobre los aportes que proporcionara

la aplicacion de este proyecto en desarrollo.



Mediante la entrevista también se pretende recabar informacion sobre las falencias
que tiene actualmente el manejo de la informacion que se comparte en los diferentes
canales de comunicacion especificamente en la web y redes sociales, para conocer el
impacto que ha tenido en los ultimos tiempos y mediante la aplicacién de este proyecto
los aportes que pueda manifestar para el mejoramiento no solo de la imagen de la

institucion, sino la comunicacion con los usuarios.

2.6.2. Encuesta

Es un mecanismo de indagacién que se emplea para recoger informacion referente a
variados temas, su objetivo depende de la metodologia y propdsito que el responsable
de la investigacion busca alcanzar. Ademas, exige del permiso de los sujetos a encuestar
para que sean ellos quienes respondan un cuestionario planteado (Arteaga, 2022).

Instrumento: Cuestionario de encuesta

La encuesta se aplica como la evaluacion que hace el usuario con respecto al servicio
que recibe y cuenta con un cuestionario en linea de 10 preguntas en formato de escala
de Likert con items de respuesta multiple, cuyo link sera compartido mediante los
canales virtuales a la comunidad de conductores, solicitando la colaboracién de llenar
dicho formulario, indicando que es sin ningin compromiso y que solo se solicita su ayuda
para realizar mejoras en el servicio que presta la institucidn, su colaboracion no necesita
que indique sus datos personales.

Ademas, se indica en la encuesta que se toma como proyecto piloto la provincia del

Guayas y que luego se extendera la aplicacion de proyecto a las demas provincias.

2.6.3. Observacion participante
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) la definen como “aquella que consiste en el
registro sistematico, valido y confiable de comportamientos o conductas manifiestos y

en la que el observador interactua con los sujetos observados.” (p. 428).



En este caso el investigador pertenece al departamento de Comunicacién Social, con
la designacién de Community Manager C.M., cuya funcién es la del manejo de las redes
sociales en la institucién, por lo tanto, tiene el control de la informacién que se comparte
a los usuarios y también las reacciones que se tiene de los mismos mediante su
participacién en los comentarios y la interaccion de los mismos.

Instrumento: Cuadro de diagnéstico

Como parte del departamento de comunicacion, se realizdé un diagnéstico inicial de
los sitios web de la CTE, para obtener datos directos sobre las visitas de los usuarios
que ingresan a la pagina oficial a los diferentes servicios online que brinda la CTE,
mediante un contador de visitas, almacenamiento de usuarios en las bases de datos

existentes creadas para verificacion de los servicios brindados por la institucion.

2.6.4. Revision bibliografica

El propdsito de la revision de la literatura es hacer uso de la critica y los estudios
anteriores de una manera ordenada, precisa y analitica (Guirao, 2015).

Para la aplicacién del proyecto se cuenta con el historial documentado de siniestros
de cada ano, licencias emitidas, cuya informaciéon se encuentra a disposiciéon en las
bases de datos de la ANT y CTE, tomando como parte bibliografica y cuyo propdsito es
el de bajar este indice mejorando la comunicacidon con la ciudadania, aplicando el
marketing digital.

También la Ley de Transito del Ecuador, que, aunque parezca increible, muchos
conductores no la conocen, no la leen y por ese motivo la corrupcion en ocasiones de
malos funcionarios y de conductores que quieren evitar las multas de manera mas facil,
campea en las calles y carreteras de la provincia del Guayas.

Dentro del marco tedrico se indica ademas los alcances y logros en la aplicacién del
marketing digital en las empresas publicas y privadas, en articulos cientificos, libros y
revistas que muestran estudios e innovaciones sobre la aplicacion del marketing en el

Ecuador, América y el mundo.



CAPIiTULO lll
3. RESULTADOS Y DISCUSION
3.1. Analisis y Resultados del Diagnostico web
El sitio web oficial de la CTE, se actualiza por ser parte de una entidad gubernamental
en cada cambio de gobierno, desde mayo 2010, afo en que se abrieron los sitios web
oficiales de la Comision de Transito del Ecuador.
Se realiz6 el diagnéstico inicial del sitio web, con resultados poco favorables sobre la
usabilidad y accesibilidad de los usuarios, demostrando ademas que el sitio web cumplia
a medias las funciones para las que fue creado, falencias que quedaron explicitas en el
capitulo referencial de esta investigacién. El estudio se basa en datos obtenidos del 2023
y 2024, en donde se efectué una modificacion moderada de crecimiento visual a la
pagina principal del sitio web, que se vinculaba a las mismas paginas internas, tanto de

servicios como de herramientas.

'-[Comprobar accesibilidad mediante:]

Subir Margen

DIRECCION: |https fhererw comisiontransito.gob.ec/ I

Compruébalo |

» Opciones

Figura 4. Verificacion de los problemas existentes en el sitio web de la CTE
Fuente: Ingreso de datos a ACHECKER (agosto, 2024)

Revisién de ibilidad!

Revision de accesibilidad (Directrices: WCAG 2.0 (Nivel AA) )

Problema onQ Posibles problemas ( 0 ) Problemas potenciales ( 0 ) Validacién HTML
Validacién CSS
@ iFelicitaciones! No hay problemas conocidos.

Figura 5. Verificacion de los problemas de accesibilidad existentes en el sitio web de la CTE
Fuente: Resultado de ACHECKER (agosto, 2024)
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Figura 6. Verificacion de los problemas existentes en el sitio web de la CTE

Fuente: Resultado de T.A.W. (agosto, 2024)

Tabla 2

Diagnéstico de la Pagina Web de la Comision de Transito del Ecuador (2023-2024)

Porcentaje de

Categoria 2023 2024 C .
ambio
Accesibilidad El sitio presentaba Se implementaron +30% de mejora en
multiples problemas mejoras la accesibilidad
de accesibilidad. Se significativas en la general.
identificaron areas con accesibilidad,
problemas incluyendo la
significativos en el optimizacion para
cumplimiento de lectores de pantalla
estandares basicos de yla mejoraen la
accesibilidad, navegacion para
especialmente para personas con
usuarios con discapacidades
discapacidades. visuales.

Usabilidad La usabilidad del sitio  Se realizaron +25% en la
fue evaluada como mejoras en la satisfaccion de
moderada. Los usabilidad, usuarios, reduccién
usuarios reportaron incluyendo una del tiempo de
dificultades en la reestructuracion del  busqueda de
navegacion y en la menu de navegacion informacion.
localizacién de y la implementacién
informacion critica, de un chatbot para
como la consulta de asistencia en tiempo
infracciones y tramites  real.
en linea.

Duracion 3.2 minutos 3.8 minutos +18.75%
Promedio de las
Visitas
Tasa de Rebote 42% 37% -5%
Actualizaciones 10 actualizaciones 14 actualizaciones, +40% en la
de Contenidos y significativas, destacando la cantidad de

Funcionalidades

incluyendo mejoras en
la navegacion y
nuevos formularios.

incorporacién de un
chatbot y mejoras en
accesibilidad.

actualizaciones.

Trafico Web
(Visitas Totales)

3,200,000 visitas

3,840,000 visitas

+20% en visitas
totales.




Trafico desde 58% 62% +4% en trafico

Busquedas organico.
Organicas
Trafico desde 12% 13% +1% en trafico
RRSS desde redes
sociales.

Nota: esta tabla muestra el diagnéstico de visitas de los dos ultimos afios de la pagina web de la CTE.

Resultados del Diagnostico Web

Con datos obtenidos a través de las aplicaciones gratuitas ACHEcks y TAW(dis, las cuales
permiten el analisis de visitas y otros aspectos relevantes de la web, proporcionando
informacion util para evaluar el rendimiento de la plataforma, cabe recalcar que las
actualizaciones, cambios en los disefios, logos y todo lo concerniente al uso y propagacion
de la informacién, depende de los cambios gubernamentales por ser sitios web
pertenecientes a empresas publicas. Los resultados obtenidos son los siguientes:

e \Visitas
Tabla 3

Volumen Total de Visitas

Aiho Volumen Total de Visitas Incremento (%)
2023 3,200,000 -
2024 3,840,000 20%

Nota: esta tabla refleja el total de visitas en los dos ultimos afios a la pagina de la CTE.

La tabla refleja un aumento significativo en el volumen total de visitas a la pagina web de
la CTE, pasando de 3,200,000 visitas en 2023 a 3,840,000 en 2024. Este incremento del
20% es un indicador positivo, ya que sugiere un mayor interés o efectividad en las estrategias
de atraccidén de visitantes a la pagina web. Este crecimiento podria estar vinculado a mejoras
en la funcionalidad del sitio, mayor relevancia de su contenido, o un incremento en la
visibilidad de la pagina a través de esfuerzos de marketing y SEO. Evaluar las causas de

este aumento podria ofrecer ideas utiles para continuar este crecimiento en el futuro.



Tabla 4

Distribucion Mensual de Visitas:

Ano Mes con Mayor Visitas Mes con Visitas
Trafico Menor Trafico

2023 Octubre 320,000 Febrero 190,000

2024 Julio 380,000 Enero 210,000

Nota: esta tabla refleja la distribucion mensual de visitas en los dos ultimos afios a la pagina de la CTE.

La tabla muestra como se distribuyé el trafico en la pagina web de la CTE durante los
afos 2023 y 2024, destacando los meses con mayor y menor cantidad de visitas. En 2023,
el pico de trafico ocurrié en octubre con 320,000 visitas, mientras que el trafico mas bajo fue
en febrero con 190,000 visitas. En 2024, el mes con mayor trafico fue julio con 380,000
visitas, lo que puede estar vinculado a nuevas funcionalidades o campanas de
concienciacion implementadas en ese mes. En cambio, enero registré el menor trafico con
210,000 visitas.

Este analisis sugiere que los factores estacionales, las campafas especificas, y las
mejoras en la pagina web tienen un impacto considerable en la atraccion de visitantes. Es
fundamental seguir analizando estos patrones para optimizar el trafico en los meses de
menor actividad.

Tabla 05:

Duracion Promedio de las Visitas:

Ano Duracion Promedio de las Visitas
2023 3.2 minutos
2024 3.8 minutos

Nota: esta tabla refleja la duracion de visitas en los dos ultimos afos a la pagina de la CTE.

La tabla muestra un aumento en la duraciéon promedio de las visitas a la pagina web de la
CTE, pasando de 3.2 minutos en 2023 a 3.8 minutos en 2024. Este incremento sugiere que
los usuarios estan encontrando contenido mas relevante o atractivo, lo que los motiva a
permanecer mas tiempo en la plataforma. Este cambio positivo podria estar relacionado con
mejoras en la experiencia de usuario, la calidad del contenido, o la implementacién de

nuevas funcionalidades que mantienen a los visitantes mas comprometidos. Este indicador



es crucial para evaluar la eficacia del contenido y las estrategias implementadas, y sugiere
una direccion positiva en el desarrollo de la pagina.
Tabla 06:

Fuentes de Trafico:

Ano Busquedas Accesos Redes
Organicas Directos Sociales

2023 58% 30% 12%

2024 62% 25% 13%

Nota: esta tabla refleja las fuentes de trafico en los dos ultimos afios a la pagina de la CTE.

La tabla refleja como se distribuyeron las fuentes de trafico hacia la pagina web de la CTE
en 2023 y 2024. En 2023, la mayoria de las visitas provino de busquedas organicas (58%),
seguido de accesos directos (30%) y redes sociales (12%). En 2024, se observd un aumento
en el trafico de busquedas organicas al 62%, lo que sugiere una mejora en la optimizacion
para motores de busqueda (SEO) o un aumento en la relevancia de la pagina en las
busquedas de los usuarios. Los accesos directos disminuyeron al 25%, mientras que el
trafico de redes sociales aumenté levemente al 13%, indicando una mayor efectividad de las
campafias en redes sociales.

Este analisis sugiere que las estrategias de SEO y redes sociales han sido efectivas, y se
podria considerar un mayor enfoque en mejorar la conversién a partir de accesos directos
para mantener un balance en las fuentes de trafico.

e Actualizaciones de Contenidos y Funcionalidades

Tabla 07:

Frecuencia de Actualizacion:

Ano Numero de Actualizaciones  Descripcion Principal
Significativas
2023 10 Mejoras en navegacion, adiciéon
de nuevos formularios.
2024 14 Incorporacion de chatbot, mejora

en la accesibilidad.

Nota: esta tabla refleja la frecuencia de actalizacién en los dos ultimos afios a la pagina de la CTE.

La tabla refleja un aumento en la frecuencia de actualizaciones significativas en la

plataforma de la CTE entre 2023 y 2024. En 2023, se realizaron 10 actualizaciones



importantes que se centraron en mejorar la navegacion y agregar nuevos formularios para
tramites, lo cual probablemente mejord la experiencia del usuario y la funcionalidad de la
pagina. En 2024, el numero de actualizaciones aumento a 14, con incorporaciones clave
como un chatbot para consultas en tiempo real y mejoras en la accesibilidad, beneficiando a
usuarios con discapacidades. Este incremento en las actualizaciones muestra un
compromiso continuo con la innovacion y la mejora de la experiencia del usuario, lo que
podria haber contribuido al aumento del tiempo de permanencia y trafico en la pagina.
Tabla 08:

Relevancia del Contenido

Ano Secciones Mas Visitadas Observacioén Especial

2023 "Consulta de Infracciones”, -
"Renovacion de Licencias”

2024 "Consulta de Infracciones”, Incremento del 25% en visitas a
"Renovacion de Licencias", "Noticias y Actualizaciones"

"Noticias y Actualizaciones"

Nota: esta tabla refleja la relevancia del contenido en los dos ultimos afios a la pagina de la CTE.

La tabla refleja las secciones de la plataforma de la CTE que fueron mas visitadas durante
2023 y 2024. En 2023, las secciones "Consulta de Infracciones" y "Renovacion de Licencias”
dominaron el trafico, lo que indica que los usuarios se concentraron en la realizacién de
tramites especificos. En 2024, aunque estas secciones continuaron siendo las mas
populares, se observé un notable aumento en la visita a la nueva seccién "Noticias y
Actualizaciones", con un incremento del 25% en las visitas. Este crecimiento sugiere un
interés creciente de los usuarios en mantenerse informados sobre las actividades y
actualizaciones recientes de la CTE, lo que podria estar relacionado con un aumento en la
relevancia y calidad del contenido ofrecido en esta seccion.

Tabla 09:

Tasa de Rebote

Ano Tasa de Rebote
2023 42%
2024 37%

Nota: esta tabla refleja la tasa de rebote en los dos ultimos afios a la pagina de la CTE.

La tabla muestra una disminucidn en la tasa de rebote de la pagina web de la CTE,



pasando del 42% en 2023 al 37% en 2024. Esta reduccion del 5% sugiere que los usuarios
estan encontrando el contenido mas relevante y util, lo que les motiva a explorar mas paginas
o interactuar mas con la plataforma, en lugar de abandonarla rapidamente. Esto puede estar
relacionado con las mejoras en la navegacion, la incorporacion de nuevas funcionalidades,
y la optimizacién del contenido para satisfacer mejor las necesidades de los usuarios. Una
tasa de rebote mas baja es un indicador positivo de la calidad de la experiencia de usuario y
la eficacia del sitio web en retener visitantes.

En resumen, el diagnostico permitié realizar una evaluacién temprana del uso de la
plataforma para determinar areas de mejorar emergentes:

e Evaluacion del Uso de la Plataforma

- Crecimiento Continuo: El incremento en el numero de visitas en 2024 sugiere un creciente
interés y confianza en la pagina web de la CTE, impulsado por mejoras en la usabilidad y
nuevas funcionalidades.

- Mayor Compromiso: La mejora en la duracion promedio de las visitas y la reduccion en la
tasa de rebote indican que los usuarios estan encontrando el contenido mas util y estan
interactuando mas con la plataforma.

- Crecimiento Sostenido: El incremento del 20% en el numero de visitas en 2024 sugiere
un creciente interés y confianza en la pagina web de la CTE. Esto podria estar relacionado
con las mejoras en la usabilidad y la incorporacion de nuevas funcionalidades.

- Compromiso del Usuario: La mejora en la duracion promedio de las visitas y la
disminucion de la tasa de rebote son indicativos de que los usuarios estan interactuando

mas con la plataforma y encuentran el contenido mas util.

e Areas de Mejora

- Optimizacién para Dispositivos Mdviles: Dado que una parte significativa del trafico
proviene de dispositivos moviles, es esencial continuar optimizando la experiencia del

usuario en estos dispositivos.



- Mejora Continua en Accesibilidad: Las mejoras en accesibilidad, identificadas por
TAW(dis, son un paso importante. Sin embargo, se debe seguir trabajando para asegurar
que la pagina sea completamente accesible para todos los usuarios, incluidas las personas
con discapacidades.

- Fortalecimiento en Redes Sociales: A pesar de la leve mejora en el trafico desde redes
sociales, hay oportunidades para aumentar este porcentaje mediante campafias mas
efectivas.

- Mejora Continua del Contenido: La seccion de "Noticias y Actualizaciones" ha mostrado
un incremento significativo en visitas, lo que resalta la importancia de seguir mejorando y

expandiendo el contenido en esta area.

3.2. Anadlisis y resultados de las entrevistas
3.2.1. Analisis de Entrevista realizada a la Subdirectora Ejecutiva de la Comisién

A continuacién, te presento un analisis basado en las respuestas proporcionadas:
Medios de Comunicacién Utilizados

La Comisién de Transito del Ecuador (CTE) utiliza redes sociales, correo de atencién y
llamadas telefénicas para relacionarse con la comunidad. Estos canales proporcionan
diferentes formas de interaccién, desde la inmediatez y el alcance masivo de las redes
sociales hasta la formalidad del correo electrénico y la personalizacion de las llamadas
telefénicas.
Eficacia de los Medios de Comunicacion

Entre estos medios, las redes sociales son consideradas las mas efectivas. Esto se debe
a su capacidad de llegar a una amplia audiencia rapidamente y facilitar la interaccién directa
con los usuarios, lo cual es crucial para mantener una comunicacién activa y receptiva.
Estrategias de Marketing Digital

La CTE implementa varias estrategias de marketing digital, que incluyen mejorar la
visibilidad de la instituciéon, aumentar la interaccion con los usuarios y fomentar la fidelidad

de los usuarios. Estas estrategias han dado resultados favorables, permitiendo a la CTE



identificar y corregir errores, logrando una estrategia mas clara y efectiva.
Impacto Positivo en la Imagen Corporativa de la CTE

La estrategia mas positiva ha sido el aumento en la interaccion con los usuarios. Al subir
informacién necesaria y permitir la interaccion, la CTE ha logrado medir el impacto positivo
a través de la respuesta y participacion activa de los ciudadanos, mejorando asi su imagen
corporativa.
Verificacion del Nivel de Aceptacion

La CTE verifica su nivel de aceptacion mediante estadisticas en redes sociales y
encuestas realizadas por el Departamento de Atencién al Cliente. Este enfoque combinado
permite obtener datos cuantitativos y cualitativos, ofreciendo una vision integral de la
percepcidn de los usuarios.
Departamento de Comunicacién Social

La CTE cuenta con un Area de Comunicacion Social dedicada a gestionar la
comunicacion institucional. Este departamento especializado asegura que las estrategias y
comunicaciones se manejen de manera profesional y coherente.
Estructura del Departamento de Comunicacién Social

El departamento estd compuesto por 8 personas: un Director de Comunicacion, un
Creador de Contenidos, dos Editores de Videos, dos Editores de Imagenes y dos
responsables de Atencion al Usuario. Esta estructura permite cubrir todas las areas
necesarias para una comunicacion efectiva y atractiva.
Procedimiento de Verificacién de Informacion

El Director de Comunicacion aprueba la informacién antes de enviarla a la Secretaria
General de Comunicacion del Ecuador (SEGCOM) para su revision final y publicacion en
redes sociales. Este proceso asegura que la informacién sea precisa y esté alineada con las
politicas gubernamentales.
Fomentar la Integracion de Valores Eticos

La CTE integra valores éticos en su toma de decisiones mediante la honestidad, el respeto

a la ciudadania y la responsabilidad en la comunicacion clara y directa. Estos principios guian



todas las acciones de la institucion y aseguran que todos los empleados se alineen con estos
valores.
Fomentar la Responsabilidad Social Corporativa:

La CTE fomenta la responsabilidad social corporativa a través de campanas de
concientizacion sobre el cuidado del medio ambiente, tanto internamente con sus
funcionarios como externamente mediante publicaciones en redes sociales. Estas iniciativas

mejoran la relacion con la comunidad y promueven practicas sostenibles.

3.2.2. Resultado obtenido de entrevista realizada a la Subdirectora Ejecutiva

El analisis de las respuestas muestra que la CTE utiliza una combinacién efectiva de
canales de comunicacion, destacando las redes sociales como el medio mas eficiente. Las
estrategias de marketing digital han mejorado significativamente la interaccién y fidelidad de
los usuarios, impactando positivamente en la imagen corporativa. La estructura organizada
del Departamento de Comunicacién Social y los procedimientos de verificacion aseguran la
precision y coherencia de la informacion difundida. La integracion de valores éticos y la
responsabilidad social corporativa son pilares fundamentales que refuerzan la confianza y el
respeto de la comunidad hacia la CTE.

Para lograr estos cambios, se proponen los siguientes puntos que permitiran
complementar y obtener mejores resultados en la aplicacién del marketing digital en la CTE:
1. Optimizar el Uso de Redes Sociales: Continuar fortaleciendo la presencia en redes
sociales y explorar nuevas formas de interaccion para mantener el liderazgo en este canal.
2. Evaluar y Mejorar Estrategias Continuamente: Utilizar analisis de datos para ajustar y
mejorar las estrategias de comunicacion y marketing digital de manera continua.

3. Promover los Valores Eticos: Mantener y fortalecer la cultura de honestidad, respeto y
responsabilidad en todas las actividades y comunicaciones.

4. Aumentar la Responsabilidad Social: Expandir las campanas de concientizacion
ambiental y otras iniciativas de responsabilidad social para fortalecer la relacién con la

comunidad y promover practicas sostenibles.



3.2.3. Analisis de Entrevista al director del departamento de comunicacién social
En el didlogo con el directivo, indicé:
Estrategias utilizadas para una Experiencia Positiva y Memorable en la CTE

La CTE implementa varias estrategias para asegurar una experiencia positiva para los
clientes. Estas incluyen un enfoque proactivo en la atencion al cliente, la optimizacion de los
canales de comunicacion y la capacitacion continua del personal para asegurar un servicio
eficiente y amigable. La CTE también utiliza encuestas de satisfaccion y analisis de datos
para identificar areas de mejora.
Estrategias Digitales de Marketing y los Resultados obtenidos

Actualmente, la CTE utiliza estrategias de marketing digital enfocadas en mejorar la
visibilidad, aumentar la interaccién con los usuarios y fomentar la fidelidad. Los resultados
han sido positivos, con un aumento notable en la participacidon y el reconocimiento de la
marca. Estas estrategias incluyen campanas en redes sociales, optimizacion de motores de
busqueda (SEQO) y marketing de contenidos.
Impacto obtenido en la Imagen Corporativa

Las estrategias que han tenido un impacto positivo incluyen el aumento en la interaccién
con los usuarios y la publicacion de contenido relevante y educativo. Estos resultados se
miden mediante estadisticas de interaccion en redes sociales y encuestas de satisfaccion.
La participacion activa de los usuarios y el feedback positivo han mejorado significativamente
la imagen corporativa de la CTE.
Medicién de la Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente se mide mediante estadisticas en redes sociales, encuestas de
satisfacciéon y analisis de feedback recibido a través de los canales de atencién al cliente.
Para responder proactivamente a las necesidades y expectativas, la CTE revisa y ajusta
continuamente sus servicios y estrategias basandose en los datos recolectados.
Fortalecimiento de la Lealtad del Cliente

Las tacticas clave incluyen programas de fidelizacion, comunicacion continua y



personalizada, y la implementacion de beneficios exclusivos para usuarios recurrentes.
Estas acciones aseguran que los clientes regresen repetidamente y se sientan valorados.
Integracion de Retroalimentacion

La retroalimentacién de los clientes se integra en la mejora continua mediante revisiones
periodicas y la implementacion de sugerencias recibidas. Un ejemplo significativo es la
actualizacién del sistema de atencién en linea, que se mejoré para ser mas intuitivo y
accesible basandose en el feedback de los usuarios.
Cultura de Retroalimentacion Constructiva

La CTE fomenta una cultura de retroalimentacion constructiva mediante reuniones
regulares de equipo, sesiones de capacitacion y talleres de desarrollo personal. Las criticas
se manejan como oportunidades de crecimiento, promoviendo un ambiente abierto donde
todos pueden contribuir a las mejoras.
Accesibilidad del Sitio Web y Plataformas Digitales

Para garantizar la accesibilidad, la CTE sigue las directrices del WCAG (Web Content
Accessibility Guidelines) y realiza auditorias regulares de accesibilidad. La efectividad de
estas medidas se evalua mediante pruebas de usuario y feedback directo de personas con
discapacidades.
Usabilidad de Interfaces Digitales

La CTE asegura que sus interfaces digitales sean intuitivas y eficientes mediante pruebas
de usuario con diversos perfiles tecnolégicos, implementando mejoras basadas en los
resultados. Se utilizan principios de disefio centrado en el usuario para crear experiencias
accesibles para todos.
Fomento de Interactividad y Compromiso

Las estrategias para fomentar la interactividad incluyen la implementacién de contenidos
interactivos como encuestas, quizzes, y transmisiones en vivo. El éxito de estas estrategias
se mide a través de métricas de visibilidad, alcance y tasas de interaccion en las plataformas
digitales.

Personalizacion del Contenido



La personalizacion del contenido en estrategias de marketing digital ha demostrado
aumentar el compromiso y la satisfaccion del usuario. La CTE utiliza datos de usuarios para
personalizar mensajes y ofertas, lo que resulta en una mayor relevancia y eficacia de las
campafas.

Impacto de las Campanas de Marketing en Redes Sociales

Las campanas de marketing en redes sociales han tenido un impacto significativo en el
reconocimiento y la lealtad hacia los servicios de la CTE. Estas campanas aumentan la
visibilidad y el engagement, fortaleciendo la relacion con los usuarios y mejorando la

percepcion publica de la institucion.

3.2.4. Resultado obtenido de entrevista realizada al Director del departamento de
comunicacion social.

El analisis de las respuestas revela que la CTE emplea una combinacion de estrategias
bien definidas para mejorar la experiencia del cliente, fortalecer la lealtad y aumentar la
interaccion con los usuarios. Las estrategias de marketing digital, especialmente en redes
sociales, han sido particularmente efectivas, resultando en un mayor reconocimiento de
marca y satisfaccion del cliente. La integracion de retroalimentacién y la personalizacion del
contenido son practicas clave que contribuyen a la mejora continua y al compromiso de los
usuarios.

El director del Departamento de Comunicacion Social expresé una vision clara vy
estratégica sobre el manejo del marketing digital en la instituciéon. Durante la entrevista,
destaco la importancia creciente de las plataformas digitales como herramienta clave para la
comunicacion efectiva con el publico. Subray6é que, en los ultimos afios, la institucién ha
implementado una serie de iniciativas destinadas a fortalecer su presencia en redes sociales,
lo que ha permitido una mayor interaccion con la ciudadania y una mejora en la percepcién
publica de la organizacion.

Uno de los aspectos mas relevantes mencionados fue la adopcién de estrategias basadas

en datos. El director explicd que el analisis de métricas y el seguimiento del comportamiento



del usuario en redes sociales han sido fundamentales para ajustar las campafias de
marketing digital en tiempo real. Esto ha permitido a la institucion no solo aumentar su
alcance, sino también personalizar los mensajes de acuerdo con las necesidades e intereses
de diferentes segmentos de la poblacion.

El director también abordé los desafios enfrentados, como la rapida evolucion de las
plataformas digitales y la necesidad de mantenerse al dia con las ultimas tendencias y
herramientas tecnoldgicas. Reconocié que, aunque la institucion ha avanzado
significativamente, todavia existe un margen de mejora en areas como la automatizacion de
procesos Yy la integracion de nuevas tecnologias, como la inteligencia artificial, para optimizar
la segmentacioén y personalizacion de las campanas.

La institucion estd comprometida con el desarrollo continuo de sus estrategias de
marketing digital, reconociendo la importancia de adaptarse a un entorno digital en constante
cambio. El director enfatizé que el éxito a largo plazo dependera de la capacidad de la
institucion para innovar y responder de manera agil a las nuevas demandas del mercado
digital.

3.3. Analisis y resultados de las encuestas

La encuesta tiene un total de doce preguntas cerradas con opciones de respuestas
multiples, se compartio via online el cuestionario, la poblacion seleccionada en la provincia
del Guayas fue de 29.439 usuarios, luego se procedié aplicar la formula para calcular la
muestra y el resultado fue de 379, 22 como se trata de usuarios, se debe redondear las cifras
seria un total de 380 usuarios por encuestar, de los cuales se recibieron 314 formularios
contestados.

Las preguntas estaban orientadas a medir el nivel de satisfaccién de los usuarios, con
respecto al servicio que brinda la CTE, sugerencias sobre atencion y facilidad al solicitar un
servicio, ademas conocer cual de los servicios es mas comodo para los usuarios presencial
o mediante los canales OnLine que tiene la CTE en su pagina web, conocer ademas sobre
la cantidad de visitas que reciben las redes sociales de la entidad, si los comentarios o

sugerencias son tomados en consideracion por el departamento encargado de manejar las



opiniones de los usuarios. Saber si los usuarios sienten que son escuchados y que noticias
o0 cambios existen en la CTE, en resumen, mantenerse informados y ser participes con sus
opiniones de cambios positivos, denuncias y noticias.

La encuesta estuvo abierta a los usuarios por un lapso de 25 dias, se compartio el link
por correo electronico, y redes sociales (WhatsApp, Facebook), al cerrar la encuesta se
recibieron como se anoté con anterioridad 314 usuarios que contestaron.

A continuacion, se muestra la tabulacion detallada de las preguntas mas relevantes y los

resultados obtenidos:

Pregunta 1: ;Qué tan buena cree usted que es la comunicacién entre la CTE y sus

Usuarios?

Tabla 10:

Distribucion de Frecuencias - Pregunta 01

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)
EXCELENTE 98 31.41
MUY BUENA 95 30.45
MAS O MENOS 73 23.40
REGULAR 27 8.65
MALA 19 6.09
Total 312 100

Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la primera pregunta realizada a los usuarios.

La mayoria de los usuarios (mas del 61%) tienen una percepcién positiva (excelente o
muy buena) de la comunicacion entre la CTE y sus usuarios. Sin embargo, hay un porcentaje
significativo (23.40%) que tiene una opiniéon neutral (mas 0 menos), y un menor porcentaje
(14.74%) que tiene opiniones negativas (regular o mala). Esto sugiere que, aunque la CTE
esta haciendo un buen trabajo en términos de comunicacién, todavia hay areas que pueden
mejorarse para aumentar la satisfaccion del usuario. Focalizar esfuerzos en entender y
abordar las preocupaciones de los usuarios que tienen percepciones neutrales o negativas

puede ser una estrategia efectiva para mejorar la comunicacion general.

Pregunta 2: ;Conoce sobre la pagina web y redes sociales oficiales (Facebook, X, IG,

@CTEcuador) con las que cuenta la CTE?



Tabla 11:

Distribucion de Frecuencias - Pregunta 02

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Si 218 69.43
___NO 41 13.06
MAS O MENOS 55 17.52
Total 314 100

Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la segunda pregunta realizada a los usuarios

La mayoria de los usuarios (casi el 70%) conocen las plataformas digitales oficiales de la
CTE, lo que es un indicador positivo del alcance y la efectividad de la comunicacion digital
de la institucién. Sin embargo, hay un segmento considerable de la poblacion (alrededor del
30%) que no tiene un conocimiento completo o desconocen estas plataformas.

Para mejorar esta situacion con los usuarios, la CTE como sugerencia podria aumentar
las campafias de difusién, realizando campanas de informacién mas extensas y variadas
para llegar a aquellos que aun no estan al tanto de sus plataformas digitales, mejorando el
contenido y la interaccion con los usuarios, asegurandose que el contenido en las redes
sociales y la pagina web sea atractivo, relevante y util para los usuarios, promoviendo una
mayor interaccion.

Otra forma seria también realizando encuestas de seguimiento de manera periédica para
monitorear el conocimiento y la percepcion de las plataformas digitales, lo que permitira
ajustar las estrategias de comunicacidén segun sea necesario.

Estas acciones pueden ayudar a aumentar el conocimiento y el uso de las herramientas

digitales de la CTE, mejorando asi la comunicacién y la interaccion con sus usuarios.

Pregunta 3: ; Qué calificacion le pondria a la informacion que brindan los sitios oficiales

web de informacion de la CTE?

Tabla 12:

Distribucion de Frecuencias- Pregunta 03

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)




EXCELENTE 98 31.21

MUY BUENA 116 36.94
MALA 12 3.82
MUY MALA 5 1.59

REGULAR 83 26.43
Total 314 100

Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la tercera pregunta realizada a los usuarios

La mayoria de los usuarios (mas del 68%) tienen una percepcion positiva (excelente o
muy buena) de la informacion brindada por los sitios oficiales de la CTE. Sin embargo, un
cuarto de los encuestados (26.43%) consideran que la informacion es regular, y un pequefio
porcentaje (5.41%) tiene percepciones negativas (mala o muy mala).

Con esos porcentajes se propone mejorar la percepcion de la calidad de la informacion,
la CTE podria considerar las siguientes acciones, revisar y actualizar el contenido
regularmente de esta manera se asegura de que la informacion sea precisa, actual y
relevante para las necesidades de los usuarios, ademas solicitar retroalimentacion
implementando mecanismos de retroalimentaciéon para que los usuarios puedan expresar
sus opiniones y sugerencias sobre el contenido.

Se puede mejorar la accesibilidad y usabilidad asegurandose que acceso a los sitios
oficiales sean sencillos al navegar y que la informacién esté bien organizada y sea facil de
encontrar, proveer mas detalles y contextos ampliando la informacion disponible para
responder mejor a las preguntas y necesidades de los usuarios.

Estas medidas pueden ayudar a mejorar la satisfaccién de los usuarios y la percepcién

de la calidad de la informacién proporcionada por los sitios oficiales de la CTE.

Pregunta 4: ;Cree uste que falta difusidon respecto a los canales oficiales online que
tiene la CTE?
Tabla 13:

Distribucion de Frecuencias - Pregunta 04

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)

Si 205 65.29

NO 36 11.46




MAS O MENOS 73 23.25

Total 314 100

Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la cuarta pregunta realizada a los usuarios

Una gran mayoria de los usuarios (65.29%) percibe que falta difusién sobre los canales
oficiales online de la CTE. Esto sugiere que, a pesar de los esfuerzos actuales, todavia hay
una necesidad significativa de mejorar la promocién y comunicacion sobre estas plataformas.

Para abordar esta percepcioén y mejorar la difusién, la CTE podria considerar las
siguientes estrategias: aumentar la presencia en diferentes medios, utilizando una
variedad de canales de comunicacion (television, radio, prensa escrita, redes sociales, etc.)
para llegar a una audiencia mas amplia; realizar campafias de concientizacién especificas
para informar a los usuarios sobre los canales oficiales online, destacando su utilidad y
beneficios; colaborar con personas influyentes y lideres de opinién que puedan ayudar a
difundir la informacién sobre los canales oficiales a sus seguidores; mejor visibilidad en los
propios canales, asegurarse de que los canales oficiales sean faciles de encontrar y acceder
desde el sitio web principal de la CTE y otros materiales promocionales; el Feedback de los
usuarios, implementando encuestas y mecanismos de retroalimentacion para entender mejor
las necesidades y percepciones de los usuarios, ajustando las estrategias de difusién en
consecuencia.

Estas acciones pueden ayudar a mejorar la percepcion y efectividad de la difusién de los
canales oficiales online de la CTE, aumentando la visibilidad y el uso de estas plataformas

por parte de los usuarios.

Pregunta 5: ;Cudl es su percepcion sobre los servicios que brinda la CTE a los

usuarios, a través de medios digitales?

Tabla 14:

Distribucion de Frecuencias - Pregunta 05

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)

EXCELENTE 68 21.79

MUY BUENA 107 34.29




BUENA 102 32.69

MALA 27 8.65
MUY MALA 8 2.56
Total 312 100

Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la quinta pregunta realizada a los usuarios

La mayoria de los usuarios (88.78%) tienen una percepcion positiva (excelente, muy
buena o buena) sobre los servicios que brinda la CTE a través de medios digitales. Sin
embargo, un porcentaje menor (11.21%) tiene percepciones negativas (mala o muy mala).

Para mejorar la percepcion de los servicios digitales, la CTE podria considerar las
siguientes estrategias: el monitorear y Mejorar la Experiencia del Usuario de manera
continua mejorando la interfaz de usuario y la funcionalidad de los servicios digitales para
asegurar una experiencia optima, ademas proporcionar soporte y asistencia facilmente
accesible para los usuarios que puedan tener dificultades, implementar mecanismos de
retroalimentacion para identificar areas especificas de insatisfaccion y trabajar en soluciones
especificas.

Actualizar y Ampliar Servicios asegurandose de que los servicios digitales estén
actualizados y anadir nuevas funcionalidades que respondan a las necesidades cambiantes
de los usuarios, se debe capacitar y concienciar con tutoriales y guias para ayudar a los
usuarios a comprender y utilizar mejor los servicios digitales.

Estas acciones pueden ayudar a mejorar la percepcién de los servicios digitales de la

CTE, aumentando la satisfaccién del usuario y la efectividad de los servicios proporcionados.

Pregunta 6: ;Usted como usuario, tiene complicaciones al momento de requerir

informacion de la CTE por los sitios web oficiales?

Tabla 15:

Distribucion de Frecuencias - Pregunta 06

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Si 96 30.87
___NO 128 41.16
MAS O MENOS 87 27.97

Total 311 100




Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la sexta pregunta realizada a los usuarios

Un porcentaje significativo de usuarios (30.87%) enfrenta complicaciones al requerir
informacion de la CTE a través de los sitios web oficiales, mientras que el 41.16% no tiene
complicaciones y el 27.97% tiene experiencias mixtas.

Para mejorar la experiencia del usuario en los sitios web oficiales de la CTE, se podrian
considerar las siguientes estrategias: la optimizacion de la Usabilidad: Revisar y mejorar la
navegacion y la estructura del sitio web para que la informacién sea mas accesible y facil de
encontrar; mejorar la Claridad y Precisién de la Informacion, asegurandose de esté bien
organizada, actualizada y sea facil de entender para todos los usuarios, esto se puede lograr;
implementando un Sistema de Soporte en Linea, ofreciendo un sistema de chat en vivo,
FAQs actualizadas y tutoriales en video para ayudar a los usuarios a resolver sus dudas en
tiempo real, de esta forma se podria; recoger y analizar retroalimentacién del usuario,
utilizando encuestas y formularios de retroalimentacion para entender las dificultades
especificas que enfrentan los usuarios y trabajar en soluciones dirigidas a estos problemas.

Probar la Experiencia del Usuario Regularmente: Realizar pruebas de usabilidad con
usuarios reales para identificar y solucionar problemas antes de que afecten a un numero
mayor de usuarios.

Estas medidas pueden ayudar a reducir las complicaciones y mejorar la satisfaccion

general de los usuarios al interactuar con los sitios web oficiales de la CTE.

Pregunta 7: ;Con qué frecuencia usted visita los sitios web de la CTE para conocer la

informacién que en ellos se comparte?

Tabla 16:

Distribucion de Frecuencias - Pregunta 07

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)
MUY CONSTANTE 46 14.79
CONSTANTE 84 27.01
REGULAR 138 44.37

NUNCA 3 0.96




CASI NUNCA 40 12.86

Total 311 100

Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la séptima pregunta realizada a los usuarios

La mayoria de los usuarios (86.18%) visitan los sitios web de la CTE con alguna
frecuencia (muy constante, constante o regular). Sin embargo, hay un 13.82% de usuarios
que casi nunca o nunca visitan estos sitios.

Si queremos aumentar la frecuencia de visitas a los sitios web de la CTE, se podrian
considerar las siguientes estrategias: mejorar la Relevancia y Actualizacién del Contenido
asegurandose de que sea relevante, actualizado y de interés para los usuarios,
incentivandolos a visitar el sitio con mas frecuencia; promocionar el Sitio Web con campanas
de marketing digital y otros medios de comunicacion para aumentar la visibilidad y atraer a
mas usuarios a los sitios web; incorporando notificaciones y que permita informar a los
usuarios sobre nuevas actualizaciones o informacion importante disponible en los sitios web.

Se debe facilitar la navegacion y la experiencia del usuario, la usabilidad y la experiencia
de usuario en los sitios web debe ser mas facil y agradable para acceder a la informacion;
ofrecer contenido exclusivo y beneficios, para que haya una mayor afluencia de los usuarios
y visiten los sitios web con regularidad.

Estas acciones pueden ayudar a aumentar la frecuencia de visitas y mejorar la interaccion

de los usuarios con los sitios web de la CTE.

Pregunta 8: ;Qué forma de atenciéon prefiere como usuario de la CTE, sitios web o

acudir de manera presencial a las oficinas?

Tabla 17:

Distribucion de Frecuencias - Pregunta 08

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)
SITIOS WEB 123 39.42
ASISTENCIA 72 23.08
PRESENCIAL
AMBOS SON 103 33.01

EFICIENTES




NINGUNO, AMBOS 14 4.49
SON INEFICIENTES

Total 312 100

Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la octava pregunta realizada a los usuarios

La mayoria de los usuarios (39.42%) prefieren la atencion a través de sitios web, seguidos
de cerca por aquellos que consideran que ambas formas de atencién son eficientes
(33.01%). Un porcentaje menor, pero significativo, prefiere la asistencia presencial (23.08%),
mientras que un pequefio grupo (4.49%) no esta satisfecho con ninguna de las dos opciones.

Para mejorar la percepcién y la eficiencia de las formas de atencion, la CTE podria
considerar las siguientes estrategias, fortalecer la atencién presencial asegurandose que la
atencion sea eficiente, rapida y de alta calidad para aquellos que prefieren esta modalidad;
crear una experiencia integrada donde los usuarios puedan elegir facilmente entre atencion
en linea o presencial segun sus necesidades y preferencias, al integrar ambos canales de
atencion.

Ademas, recolectar opiniones implementando encuestas y mecanismos de
retroalimentacion para entender mejor las areas de mejora en ambas formas de atencion y
ajustar las estrategias en consecuencia; Informar a los usuarios sobre las ventajas y
beneficios de ambos canales de atencion para que puedan tomar decisiones informadas
sobre cual utilizar, promoviendo las Ventajas de Ambos Canales.

Estas acciones pueden ayudar a mejorar la satisfaccion del usuario y la eficiencia de los

servicios brindados por la CTE, adaptandose a las diversas preferencias de sus usuarios.

Pregunta 9: ;Cree usted que las sugerencias y opiniones que se comparten en los
espacios web de la CTE son considerados y se reflejan con visibles cambios

institucionales?

Tabla 18:

Distribucion de Frecuencias - Pregunta 09

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)




SIEMPRE 119 38.14

POCO 158 50.64
NUNCA 16 5.13
NO LOS LEEN 19 6.09
Total 312 100

Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la novena pregunta realizada a los usuarios

La mayoria de los usuarios (88.78%) creen que las sugerencias y opiniones son al menos
parcialmente consideradas, con un 38.14% opinando que siempre se reflejan en cambios
visibles y un 50.64% opinando que solo se consideran en parte. Sin embargo, un 11.22% de
los encuestados tiene una percepcidén negativa, creyendo que nunca se consideran o ni
siquiera se leen las sugerencias.

Se puede mejorar la percepcién sobre la consideracion de las sugerencias y opiniones de
los usuarios, la CTE podria considerar las siguientes estrategias, como primer punto deberia
aumentar la transparencia comunicando de manera mas clara y frecuente cémo las
sugerencias y opiniones de los usuarios estan siendo tomadas en cuenta y qué cambios se
han implementado en respuesta a ellas; realizar un seguimiento donde los usuarios puedan
ver el estado de sus sugerencias y comentarios, mostrando que son leidos y considerados;
incentivar a los usuarios a compartir sus opiniones y sugerencias, mostrando ejemplos de
cambios que se han realizado gracias a sus comentarios.

Asegurarse de que los usuarios sean conscientes de que sus opiniones importan,
mediante campafas de comunicacion que resalten la importancia del feedback y como se
utiliza, para cumplir con este propdsito, implementar encuestas de satisfaccion para medir la
satisfaccion de los usuarios con la respuesta a sus sugerencias y opiniones, utilizando los
resultados para mejorar continuamente el proceso.

Estas acciones pueden ayudar a mejorar la percepcion de los usuarios sobre la
consideracion de sus sugerencias y opiniones, aumentando la satisfaccién y la confianza en

la capacidad de respuesta de la CTE.

Pregunta 10: ;Cual de las opciones haria sentir mas satisfecho con el servicio que

brinda la CTE en redes sociales?



Tabla 19:

Distribucion de Frecuencias - Pregunta 10

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)
RECIBIR RESPUESTAS 139 44.27
AUTOMATICAS INMEDIATAS
CONTAR CON TUTORIALES Y 40 12.74
RECURSOS EDUCATIVOS
PARTICIPAR EN ENCUESTAS Y 15 4.78
ACTIVIDADES
TENER ACCESO A UN 120 38.22
REPRESENTANTE EN VIVO
Total 314 100

Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la décima pregunta realizada a los usuarios

La mayoria de los usuarios (82.49%) prefieren formas de atencién que impliquen
inmediatez o interaccion humana (respuestas automaticas inmediatas o acceso a un
representante en vivo). Un porcentaje menor, pero significativo, valora los recursos
educativos (12.74%), y una minoria prefiere actividades interactivas (4.78%).

Para mejorar la satisfaccion de los usuarios con el servicio que brinda la CTE en redes
sociales, se podrian considerar las siguientes estrategias, desarrollando un sistema de
respuestas automaticas que pueda atender consultas frecuentes de manera inmediata y
eficiente; asegurarse de que los usuarios tengan la opcién de contactar a un representante
en vivo cuando necesiten asistencia personalizada, combinando la rapidez de las respuestas
automaticas con la atencién humana; ofrecer una amplia gama de tutoriales y recursos
educativos accesibles en las redes sociales, ayudando a los usuarios a resolver sus
consultas de manera auténoma.

Desarrollar encuestas y actividades interactivas que involucren a los usuarios,
incrementando su participacion y compromiso con la CTE en redes sociales, de esta manera
se fomenta la participacion activa de los usuarios.

Estas acciones pueden ayudar a aumentar la satisfaccion de los usuarios, ofreciendo un

servicio mas completo y adaptado a las diversas preferencias de la audiencia.



Pregunta 11: ;Como considera que la CTE podria mejorar su servicio en redes
sociales?
Tabla 20:

Distribucion de Frecuencias - Pregunta 11

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)
PUBLICANDO CONTENIDO MAS 166 52.87
RELEVANTE Y ACTUAL
OFRECIENDO RESPUESTAS MAS 107 34.08
PERSONALIZADAS
AUMENTANDO LA FRECUENCIADE 33 10.51
SUS PUBLICACIONES
REALIZANDO SORTEOS Y 8 2.55
PROMOCIONES CON MAYOR
FRECUENCIA
Total 314 100

Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la onceava pregunta realizada a los usuarios

La mayoria de los usuarios (86.95%) creen que la mejora del servicio en redes sociales
de la CTE depende principalmente de la calidad y personalizacién del contenido y las
respuestas. Solo una minoria considera que aumentar la frecuencia de las publicaciones
(10.51%) o realizar sorteos y promociones (2.55%) seria efectivo.

El servicio en redes sociales de la CTE, se podrian considerar las siguientes estrategias
para mejorar: Asegurandose de que el contenido compartido en redes sociales sea
pertinente, actualizado y de interés para los usuarios. Esto puede incluir noticias,
actualizaciones importantes y contenido educativo; implementar un sistema de atencién al
cliente que permita respuestas mas detalladas y personalizadas, atendiendo a las
necesidades especificas de cada usuario; aumentar la cantidad de publicaciones para
mantener a los usuarios informados y comprometidos, asegurandose de no comprometer la
calidad del contenido.

Fomentar la participacion de los usuarios, motivandolos realizando sorteos y aunque esta
no es la estrategia mas demandada, seguir realizando sorteos y promociones ocasionales
puede ayudar a mantener el interés y la participacién de los usuarios.

Estas acciones pueden ayudar a mejorar la satisfaccion y el compromiso de los usuarios



con los servicios de la CTE en redes sociales, adaptandose mejor a sus preferencias y
necesidades.

Pregunta 12: ;Cual cree usted que es el primer paso que debe dar la CTE Guayas para
mejorar su presencia en redes Sociales?

Tabla 21:

Distribucion de Frecuencias - Pregunta 12

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje (%)
DEFINIR EL PUBLICO OBJETIVO 74 23.57
EVITAR INTERACTUAR CONLOS 10 3.18
SEGUIDORES
CREAR CONTENIDO VIRAL 183 58.28
PUBLICAR VARIAS VECES AL DIA 47 14.97
Total 314 100

Nota: esta tabla refleja las diversas opiniones obtenidas en la doceava pregunta realizada a los usuarios

La mayoria de los usuarios (82.85%) creen que la CTE Guayas deberia enfocarse en
crear contenido viral y definir su publico objetivo como los primeros pasos para mejorar su
presencia en redes sociales. Un menor porcentaje considera que aumentar la frecuencia de
las publicaciones (14.97%) es importante, mientras que una minoria muy pequena (3.18%)
opina que evitar interactuar con los seguidores es clave.

La presencia en redes sociales de la CTE Guayas, se podria considerar las siguientes
estrategias para captar la atencion de los usuarios: desarrollar estrategias creativas y
atractivas para generar contenido que pueda volverse viral, aumentando el alcance y la
visibilidad de la CTE en redes sociales; realizar un analisis detallado para identificar y
segmentar el publico objetivo, permitiendo una comunicacion y marketing mas dirigido y
efectivo; incrementar la cantidad de publicaciones diarias, asegurandose de mantener la
calidad y relevancia del contenido para mantener a los seguidores comprometidos, ademas
se debe fomentar la Interaccion con los seguidores, a pesar de la baja preferencia por evitar
la interaccion, es esencial mantener una comunicacion bidireccional con los seguidores para
construir relaciones y mejorar la percepcion y satisfaccién del usuario.

Estas acciones pueden ayudar a la CTE Guayas a mejorar su presencia en redes sociales,

alineandose con las preferencias y expectativas de sus usuarios.



3.4. Analisis Comparativo, Evolucién, Tendencias y Perspectivas de la Atencién de
la CTE en Redes Sociales.

Se comparo las preferencias y percepciones de los usuarios con sus opiniones con otras
entidades publicas, parte a través del analisis de varias encuestas, emergen patrones claros
sobre las preferencias y percepciones de los usuarios respecto a la atencion de la CTE en
redes sociales. Los resultados indican una fuerte inclinacién hacia la inmediatez y la
personalizaciéon en las respuestas. Con un 44.27% de los encuestados prefiriendo recibir
respuestas automaticas inmediatas y un 38.22% optando por el acceso a un representante
en vivo, se evidencia una expectativa de respuestas rapidas y adaptadas a las necesidades
individuales.

La calidad percibida del servicio varia significativamente. Aproximadamente el 34.3% de
los usuarios evalla la comunicacion entre la CTE y sus usuarios como buena o muy buena,
mientras que el 16.4% la considera regular o mala. Esto sugiere que, aunque una parte
considerable de los usuarios esta satisfecha con la atencion recibida, existe un segmento
significativo que percibe deficiencias y areas de mejora.

Con esos datos surgen sugerencias para la mejora del servicio, entre las
recomendaciones de los usuarios proporcionan una hoja de ruta clara para la mejora. Mas
de la mitad de los encuestados (52.87%) sugieren que la CTE deberia centrarse en publicar
contenido mas relevante y actual. Esta preferencia por la pertinencia y la actualidad del
contenido indica que los usuarios desean estar informados con informacion fresca y
relevante. Ademas, un 34.08% de los encuestados propone ofrecer respuestas mas
personalizadas, reafirmando la necesidad de un enfoque mas individualizado en la atencién
al cliente; implementar acciones prioritarias identificadas, porque cuando se les preguntd
sobre los primeros pasos que la CTE deberia tomar para mejorar su presencia en redes
sociales, el 58.28% de los usuarios identifico la creacion de contenido viral como una
prioridad. Esto muestra una clara preferencia por estrategias que maximicen el alcance y la

visibilidad en las plataformas sociales. La definicion del publico objetivo también se destaca,



con un 23.57% de los encuestados considerando que este es un paso crucial. Esta estrategia
permitiria dirigir mejor los esfuerzos de marketing y comunicacién hacia los segmentos de
usuarios mas relevantes.

La evolucion de las percepciones y expectativas de los usuarios a lo largo de las
encuestas revela una tendencia hacia la demanda de servicios que combinan la rapidez con
la personalizacion. Esta evolucién sugiere que los usuarios valoran cada vez mas la
eficiencia en las respuestas, sin comprometer la calidad y la atencion individual. Ademas, la
importancia de la relevancia y actualidad del contenido ha aumentado, reflejando una
expectativa de informacion oportuna y significativa.

Mirando hacia el futuro, se espera que la CTE proponga perspectivas futuras, que enfoque
sus esfuerzos en equilibrar la automatizacién de respuestas con una atencion personalizada
y de alta calidad. La implementacién de sistemas de respuesta eficientes, como chatbots
avanzados, podria satisfacer la demanda de inmediatez, mientras que la formacién y
disponibilidad de representantes en vivo garantizarian la personalizacién y resoluciéon de
consultas mas complejas, ademas, la creacion de contenido relevante y actualizado seguira
siendo crucial. La CTE deberia considerar la integracion de analisis de datos para identificar
los temas de mayor interés y preocupacion entre sus usuarios, permitiendo asi una
comunicacion mas dirigida y efectiva. La segmentacion del publico objetivo también se
presenta como una estrategia vital para maximizar la efectividad de las campafas de
comunicacion y marketing en redes sociales.

Se puede decir que los datos sugieren que, para mejorar su presencia y efectividad en
redes sociales, la CTE debe centrarse en ofrecer un servicio que combine la rapidez y la
personalizacion, acompafiado de contenido relevante y actualizado. Las expectativas de los
usuarios indican una preferencia clara por servicios eficientes y personalizados, lo que
implica que la CTE debe adoptar una estrategia integrada que aborde ambas dimensiones
para aumentar la satisfaccién y el compromiso de sus usuarios. Implementar estas acciones
no solo mejorara la percepcién actual, sino que también sentara las bases para una relacién

mas solida y positiva con la comunidad en el futuro.



CAPITULO IV

4. PROPUESTA DE MEJORA

Con la informacién que precede a este capitulo, se propone una solucién que permita
mejorar la interaccion entre los usuarios y la CTE, ya que, aunque tiene canales web que
permiten esta accion, no es suficiente, se necesita de manera urgente mejorar el uso,
contenido y divulgacion de noticias, promociones y eventos que la CTE tenga en beneficio
de los usuarios. Para complementar este propdsito es necesario, Implementar un plan SEO
que cumpla con el objetivo de mejorar no solo la comunicacién, sino que haya una interaccion
entre los usuarios la CTE, por lo que se propone lo siguiente:

1. Desarrollar un plan SEO integral:

- Realizar una auditoria SEO inicial para identificar el estado actual del sitio web y
areas de mejora. Esto incluye:

- Revisiones técnicas (velocidad de carga, estructura del sitio, errores de rastreo,
enlaces rotos, optimizacién movil).

- Andlisis de contenidos para evaluar la calidad, relevancia y optimizacion.

- Andlisis de Backlinks para identificar oportunidades y amenazas en sitios similares.

2. Investigacion de Palabras Clave:
- ldentificar las palabras clave mas relevantes y efectivas utilizando herramientas
como Google Keyword Planner, SEMrush y Ahrefs.
- Uso de Palabras Clave Long Tail para atraer trafico especifico y segmentado, con

mayor intencion de conversion.

3. Optimizacion On-Page:
- Optimizar elementos internos del sitio, como contenido, metaetiquetas, URLs,
imagenes y estructura.

- Uso de etiquetas de Titulo y Meta Descripciones para mejorar la inclusion de



palabras clave y atraer clics.
Optimizacion de Imagenes con atributos ALT descriptivos y reduccién de tamano
para mejorar la velocidad de carga.

Asegurar URLs amigables, claras y relevantes.

4. Optimizacion Técnica en el manejo de sitios web:

Mejorar la velocidad de carga, seguridad, y capacidad de rastreo del sitio.
Implementacion de Mobile-First para asegurar la respuesta eficiente en
dispositivos moviles.

Revision o creacidn de la estructura del sitio y navegacion para asegurar claridad
y légica en la navegacion.

Uso y configuracién correcta de sitemaps y robots.txt para optimizar la

indexacion en buscadores.

5. Optimizacion Off-Page:

Construccién de Backlinks** de alta calidad desde sitios web relevantes.
Promocién en redes sociales para atraer mayor trafico.

Mejora de relaciones publicas digitales mediante colaboracion con medios y blogs
influyentes.

Participacion en foros y comunidades web relevantes.

6. Contenido y Estrategia de Marketing:

Crear y promover contenido valioso que atraiga y retenga a los usuarios,
incluyendo:

Blog y Articulos Informativos para responder a las necesidades del publico.
Guias y recursos descargables, videos y multimedia.

Planificaciéon y programacién de publicaciones mediante un calendario editorial.



7. Monitoreo y Analisis SEO:
- Evaluar el rendimiento de las estrategias SEO mediante herramientas como
Google Analytics, Search Console, SEMrush, Ahrefs, y Moz.
- Generar informes mensuales sobre el progreso y ajustar estrategias segun los

resultados obtenidos.

8. Cumplimiento y Accesibilidad SEO:
- Asegurar el cumplimiento de normativas legales y de accesibilidad (WCAG)
para que el sitio sea accesible a personas con discapacidades.
- Implementar politicas de Privacidad y Seguridad para cumplir con las leyes de

proteccion de datos y asegurar la privacidad de los usuarios.

Este plan propone una estrategia integral para mejorar la presencia en linea de la CTE a
través de la optimizacién SEO vy técnicas de marketing digital, asegurando un mayor impacto
y accesibilidad en la web.

La implementaciéon de SEO en la CTE garantizara que su sitio web sea mas visible en los
motores de busqueda, facilitando que los ciudadanos encuentren rapidamente informacion
crucial sobre servicios de transito, normativas, y actualizaciones. Esto no solo mejora el
acceso a la informacién publica, sino que también cumple con el compromiso de la CTE de
ser una entidad transparente y accesible para todos, de esa manera se mejora de la visibilidad
y accesibilidad de la Informacién Publica.

Al optimizar el contenido y la estructura del sitio web mediante técnicas SEQ, la CTE puede
ofrecer una experiencia de usuario mas fluida y relevante. Esto no solo atraera mas trafico
organico, sino que también mejorara la satisfaccion de los usuarios al proporcionarles
informacion util y facil de encontrar, lo que a su vez puede incrementar la confianza y el
compromiso de los ciudadanos con la institucién, para el aumento de la interaccion y

satisfaccion del usuario



Implementar SEO también implica cumplir con las normativas internacionales de
accesibilidad web, asegurando que el sitio de la CTE sea inclusivo para todas las personas,
incluidas aquellas con discapacidades. Ademas, el monitoreo y la optimizacion continua,
componentes clave del SEO, permitiran a la CTE adaptarse a las cambiantes tendencias
digitales, garantizando que su plataforma web siga siendo eficiente y relevante a lo largo del
tiempo, de esta manera se fomenta el cumplimiento de normativas de accesibilidad y mejora

continua.

CONCLUSIONES

Las estrategias digitales bien implementadas son esenciales para mejorar la percepcion
y la imagen institucional de la CTE, alineandose con las necesidades y expectativas de
la comunidad.

- La atencién a los ciudadanos de una manera agil y efectiva, mas la transparencia en los
procedimientos ayudaran significativamente la imagen institucional.

- La percepcion actual de los conductores en la provincia del Guayas hacia los servicios
ofrecidos por la CTE es mayormente negativa, lo que refleja una falta de confianza en la
institucion.

- El andlisis de la pagina web y redes sociales de la CTE revela deficiencias significativas
en términos de actualizacion de contenidos, interactividad y disefio, lo que afecta la
visibilidad y credibilidad institucional.

- La CTE carece de una estrategia digital bien definida para promover sus servicios de
manera efectiva a través de las redes sociales, lo que limita su alcance y presencia en
linea.

- Laimagen institucional de la CTE se ve afectada por la falta de un enfoque coherente en
la comunicacién y promocion de sus servicios.

- Las redes sociales representan una gran oportunidad para visibilizar y mejorar la imagen

institucional de la CTE si se utilizan de manera estratégica.

- La falta de visibilidad de los servicios de la CTE en la poblacién econémicamente activa



del Guayas reduce el impacto potencial de la institucién en este segmento clave.

RECOMENDACIONES
Implementar campafias de concienciacion y educacion dirigidas a los conductores, para
mejorar la percepcion de la CTE, destacando la importancia y beneficios de sus servicios.
Actualizar y redisefar la pagina web institucional para que sea mas interactiva, intuitiva y
atractiva, asegurando que la informacion esté siempre actualizada y sea facil de acceder.
Desarrollar una estrategia integral de redes sociales que incluya la creacién de contenidos
relevantes, interacciones constantes con los usuarios y el uso de herramientas analiticas
para medir el impacto y ajustar las acciones en tiempo real.
Lanzar campafas de mejora de imagen institucional a través de todos los canales
digitales, enfatizando los logros y el compromiso de la CTE con la comunidad.
Definir y ejecutar una estrategia de comunicaciéon digital que unifique el mensaje
institucional y promueva consistentemente los servicios de la CTE en toda la provincia del
Guayas.
Desarrollar contenidos especificos y campafias dirigidas a la poblacion econédmicamente
activa del Guayas, resaltando como los servicios de la CTE benefician su vida diaria y su
seguridad.
Establecer un sistema de monitoreo y evaluacion continua de las estrategias digitales
implementadas, para asegurar que se logren los objetivos y hacer ajustes segun sea

necesario.
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ANEXOS



ANEXO A

PREGUNTAS - ENTREVISTA

Mediante este cuestionario dirigido al director ejecutivo de la CTE, se podra obtener
informacion necesaria sobre el manejo interno de la institucion:

1)

9)

¢, Cuales son los medios de comunicacién que utiliza la CTE para relacionarse con la
comunidad?

¢ Cual de estos medios es el mas efectivo?

¢, Cuales son las estrategias digitales de marketing digital que implementa actualmente
la CTE en sus medios de difusién web y qué resultados ha obtenido?

¢, De estas estrategias cuales impactan de manera positiva en la imagen corporativa
de la CTE y como se logré medir este resultado

¢, Como verifica el nivel de aceptacion que tiene la cte ante los usuarios?

¢La CTE tiene un departamento especifico que se encargue del manejo de la
comunicacion social?

¢ Cuantas personas laboran en el departamento de comunicacion social y que
actividades realizan?

¢Quién verifica y aprueba la informacion que comparte con los usuarios el
departamento de comunicacién social, y como se realiza este procedimiento?

¢, Coémo integran los valores éticos en la toma de decisiones en la institucion y como
aseguran que todos los empleados se alineen con estos principios?

10) ¢ De qué manera fomentan la responsabilidad social corporativa dentro de la CTE y

coémo impacta esto en su relacion con la comunidad y el medio ambiente?



ANEXO B

PREGUNTAS - ENTREVISTA

Mediante este cuestionario dirigido al director del departamento de comunicacién
social de la CTE, se podra obtener informacién necesaria sobre el manejo interno de la
institucion:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

¢ Qué estrategias implementa la CTE para asegurar una experiencia positiva y
memorable para los clientes?

¢ Cuadles son las estrategias digitales de marketing digital que implementa actualmente
la CTE en sus medios de difusiéon web y qué resultados ha obtenido?

¢ De estas estrategias cuales impactan de manera positiva en la imagen corporativa
de la CTE y como se logré medir este resultado?

¢, Coémo mide la CTE la satisfaccion del cliente y cuales son los pasos que toman para
responder a las necesidades y expectativas de sus clientes de manera proactiva?

¢ Cuales son las tacticas clave que utiliza la CTE para fortalecer la lealtad del cliente y
asegurar que regresen repetidamente?

¢,Como integra la retroalimentacion de los clientes en la mejora continua de los
servicios que brinda la CTE y puede proporcionar un ejemplo de un cambio significativo
que se haya realizado basado en dicha retroalimentacién?

¢De qué manera fomenta una cultura de retroalimentacién constructiva en su
departamento con su equipo, y cdmo maneja las criticas para convertirlas en
oportunidades de crecimiento y desarrollo?

¢ Qué medidas toma su departamento para garantizar la accesibilidad de su sitio web
y plataformas digitales a personas con discapacidades, y cémo evaluan la efectividad
de estas medidas?

¢ Como aseguran que el uso de las interfaces digitales sea intuitiva y eficiente para
todos los visitantes, independientemente de su nivel de experiencia tecnolégica?

10) ¢ Qué estrategias emplean para fomentar la interactividad y el compromiso de los

usuarios en su sitio web, y cdmo miden el éxito de estas estrategias en términos de
visibilidad y alcance?

11) ¢, Como afecta la personalizacién del contenido en estrategias de marketing digital al

compromiso de la instituciéon hacia los usuarios?

12) ¢, Cudl es el impacto de las campafias de marketing digital en redes sociales sobre el

reconocimiento y la lealtad de los servicios que brinda la cte?



ANEXO C
PREGUNTAS - ENCUESTA

Mediante este cuestionario dirigido a los usuarios de la CTE, se podra obtener
informacion sobre la comunicaciéon que mantiene la institucién con los usuarios en su
pagina web y redes sociales:

1. ¢Qué tan buena cree usted que es la comunicacion entre la CTE y sus usuarios?
Excelente
Muy buena
Méas o menos
Regular
Mala

2. ¢Conoce sobre la pagina web y redes sociales oficiales (Facebook, X, IG,
@CTEcuador) con los que cuenta la CTE?
Si
No
Mas o menos

3. ¢Qué calificacién le pondria a la informacion que brindan los sitios oficiales web de
informacion de la CTE?
Excelente
Muy buena
Regular
Mala
Muy mala

4. ;Cree usted que falta difusién respecto a los canales oficiales online que tiene la CTE?
Si
No
Mas o menos

5. ¢ Cual es su percepcion sobre los servicios que brinda la CTE a los usuarios, a través
de medios digitales?
Excelente
Muy buena
Buena
Mala
Muy mala

6. ¢Usted como usuario, tiene complicaciones al momento de requerir informacion de la
CTE por los sitios web oficiales?
Si
No
Mas o menos

7. ¢Con qué frecuencia usted visita los sitios web de la CTE para conocer la informacion
que en ellos se comparte?
Muy constante
Constante
Regular



Casi nunca
Nunca

¢ Qué forma de atencién prefiere como usuario de la CTE, sitios web o acudir de
manera presencial a las oficinas porque es complicado el acceso y uso de las
plataformas online?

Sitios web

Asistencia presencial

Ambos son eficientes

Ninguno ambos son ineficientes

¢ Cree usted que las sugerencias y opiniones que se comparten en los espacios web
de la CTE son considerados y se reflejan con visibles cambios institucionales? *
Siempre

Poco

Nunca

No los leen

10. ¢, Qué aspecto valora mas al interactuar con la CTE en redes sociales?

a) La rapidez de respuesta.

b) La amabilidad del personal.

c) La precisién de la informacién.

d) La cantidad de publicaciones diarias.

11. ¢ Cual de las siguientes opciones le haria sentir mas satisfecho con el servicio de
que brinda la CTE en redes sociales?

a) Recibir respuestas automaticas inmediatas.

b) Tener acceso a un representante en vivo para consultas.
c) Contar con tutoriales y recursos educativos.

d) Participar en encuestas y actividades interactivas.

12. ¢ Cual cree usted que es el primer paso que debe dar la CTE para mejorar su

presencia en redes sociales?

a) Crear contenido viral.

b) Definir el publico objetivo.

c¢) Publicar varias veces al dia.

d) Evitar interactuar con los seguidores.



	Índice de Tablas
	INTRODUCCIÓN
	CAPÍTULO I
	1. MARCO TEORICO CONCEPTUAL
	1.1. Antecedentes de la investigación
	1.2. Planteamiento del problema

	1.2.1. Formulación del problema
	1.2.2. Sistematización del problema de investigación
	1.3. Objetivos de la investigación

	1.3.1. Objetivo General
	1.3.2. Objetivos Específicos
	1.4. Justificación
	1.5. Marco referencial de la investigación

	1.5.1. Marco Teórico
	1.5.2. Marco Legal
	CAPÍTULO II
	2. MARCO METODOLÓGICO
	2.1. Métodos de investigación
	2.2. Enfoque de la investigación, diseño de la investigación y alcance


	2.2.1. Enfoque de la investigación
	2.2.2. Alcance de la investigación
	2.3. Unidad de análisis, población y muestra
	2.4. Variables de la investigación
	2.5.  Tabla de operacionalización
	2.6. Fuentes, técnicas e instrumentos para recolección de información

	2.6.1. Entrevista
	2.6.2. Encuesta
	2.6.3. Observación participante
	2.6.4. Revisión bibliográfica
	CAPÍTULO III
	3. RESULTADOS Y DISCUSIÓN
	3.1. Análisis y Resultados del Diagnostico web
	3.2. Análisis y resultados de las entrevistas


	3.2.1. Análisis de Entrevista realizada a la Subdirectora Ejecutiva de la Comisión
	3.2.2. Resultado obtenido de entrevista realizada a la Subdirectora Ejecutiva
	3.2.3. Análisis de Entrevista al director del departamento de comunicación social
	3.2.4. Resultado obtenido de entrevista realizada al Director del departamento de comunicación social.
	3.3. Análisis y resultados de las encuestas
	3.4. Análisis Comparativo, Evolución, Tendencias y Perspectivas de la Atención de la CTE en Redes Sociales.

	CAPÍTULO IV
	4. PROPUESTA DE MEJORA

	BIBLIOGRAFÍA

