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Titulo

Modelo de gestion de comunicacién digital de las empresas de transporte
interprovincial de Cuenca desde la percepcion de sus usuarios y propuesta para su
mejora.

Articulo cientifico.

Digital communication management model for interprovincial transport companies of
Cuenca from the perception of its users and proposal for improvement.

Scientific article.



Modelo de Gestion de comunicacion digital de las empresas de transporte
interprovincial de Cuenca desde la percepcion de sus usuarios y propuesta para su
mejora
Juana Duchi Calderon
jpduchic98@est.ucacue.edu.ec
Leonel Soto Alemén

hsotoa@ucacue.edu.ec

Resumen

El presente articulo traté sobre la comunicacion digital de las empresas de transporte
interprovincial en Cuenca. El objetivo planteado fue elaborar un modelo de gestion para
mejorar este sistema de comunicacion en beneficio del publico. Se pretendid responder a la
pregunta ¢ COmMo mejorar este campo comunicacional en tales organizaciones? Esta pesquisa
utilizé6 la metodologia mixta, es decir cuanti—cualitativa. En ese marco, este trabajo
corresponde a una investigacién exploratoria que incluyd la realizacion de una auditoria
mediante la observacién, la utilizacion de plataformas digitales como el sitio web y las
principales redes sociales: Facebook, YouTube, Instagram y WhatsApp. Luego de este
diagnostico se empled la técnica de la entrevista en profundidad a directivos de las cooperativas
estudiadas y a expertos conocedores de la comunicacion que se investiga. En esa misma tonica,
se aplicé una encuesta de percepcion a los usuarios del servicio de transporte mediante un
cuestionario de preguntas que se refieren al objeto de estudio. La indagacion se cumplié en
julio de 2018. Este trabajo de caracter empirico, con base en los principales tedricos de la
comunicacion digital, pretende ser un aporte para las empresas dedicadas a la transportacién
publica a fin de que, apoyadas en las estrategias que aqui se plantean, puedan mejorar su
sistema de comunicacion. Los resultados concluyen que no existe una planificacion de la
comunicacion en las organizaciones indagadas por lo que se estima urgente crear un modelo

de gestion.

Palabras Clave

Comunicacion digital, empresas de transporte y gestion comunicativa.



Abstract

This article deals with digital communication of interprovincial transportation companies in
Cuenca. The objective of this work is to develop a management model to improve this
communication system on behalf of citizens. The answered question is how to improve this
communication field in such organizations? This research used mixed methodology,
quantitative - qualitative. It is an exploratory study where an audit was conducted through
observation, the use of digital platforms such as web site and main social networks: Facebook,
YouTube, Instagram and WhatsApp. After this diagnosis an in-depth interview was carried out
with executives of the studied cooperatives and communication experts. In addition, a survey
of perception was applied to the users a questionnaire on object of study.

The inquiry was completed in July 2018. This empirical work, based on the main theorists of
digital communication, aims to be a contribution for companies dedicated to public
transportation in order that, supported by the strategies that are proposed here, these can
improve their communication system. The results conclude that there is no communication
planning in the researched organizations consequently the need to create a management model

is an urgent need.

Key Words

Digital communication, transport companies and communicative management.



Introduccion

La presente investigacion describe un modelo de gestion de la comunicacion digital de
transporte interprovincial de Cuenca. Este estudio se plantea por falta de conocimientos en el
mundo digital y por la necesidad de nuevos servicios de modelo de negocio dentro de las
empresas. La propuesta de la gestion de los medios digitales abarca un sin ndmero de
herramientas que se debe analizar en funcion del trabajo que se realice en cuanto a la

informacion.

Las cooperativas de transporte a nivel local no tienen un comunicador o un especialista
dentro de las ramas de la comunicacion que puedan dirigirles de manera correcta dentro de la
comunicacion digital, por lo tanto, no se ha permitido un desarrollo acerca de los servicios
dentro los medios sociales. Este estudio determina el presente y futuro de la formacion
comunicacional de las empresas. Los usuarios perciben la ausencia de los medios digitales

dentro de las cooperativas de transporte.

Por lo que se plantea la hipotesis de que existe una gestion deficiente de la comunicacion digital
de las empresas de Transporte de Cuenca en los usuarios. El proceso de la comunicacién digital
conlleva factores determinantes para el desarrollo de cualquier institucion que apueste por el
crecimiento estratégico de su actividad dentro de la seccién de desarrollo. Se han establecido
varias cooperativas durante los Gltimos afios trabajan y sirven al Ecuador con destinos dentro

y fuera del pais.

En estas unidades se desplazan un promedio de 378200 personas al mes. Son usuarios
que conocen los servicios de las cooperativas a través de medios de comunicacion sin embargo
la propuesta de la siguiente investigacion es difundir a través de los medios sociales. En tal
virtud se hace necesario indicar que estas empresas tienen medios digitales pero que no hacen

un buen uso de ello para la incrementacion de usuarios.



De tal manera el objetivo general de este trabajo es proponer un modelo de gestion de
comunicacion digital de las empresas de Transporte Interprovincial de Cuenca desde la
percepcion de sus usuarios y propuesta para su mejora. Para cumplir este objetivo es necesario
identificar la situacion actual en la que se encuentran las cooperativas en los medios digitales,
y a su vez analizar la recepcion de informacion de los usuarios por medio de la comunicacion

digital.

Metodologia

La metodologia que se utilizd es la cuanti- cualitativa que permite desarrollar un trabajo
investigativo mas completo entorno al objeto de investigacion del presente proyecto. EI método
cuantitativo tuvo como soporte a la técnica de observacion de las plataformas digitales de las
cuales se extrajeron los datos referidos a la interaccion y a la actualizacién de las mismas.
Adicionalmente y con la finalidad de conocer la percepcién de los usuarios, se realizaron
encuestas a 110 usuarios de manera aleatoria en la Terminal Terrestre de Cuenca. La
informacidn recabada sobre las opiniones del publico, ayudaron en la realizacion de la

propuesta.

El método cualitativo, por su parte, tuvo como sustento la entrevista en profundidad a cuatro
directivos de las empresas en cuestion y a igual nimero de expertos en el tema a fin de recabar
opiniones y sugerencias que aportan en la elaboracion de un modelo de gestion de la

comunicacion digital para las empresas interprovinciales de transporte.

Los instrumentos de investigacion aplicados son la ficha de observacién de las paginas webs
y las redes sociales, los cuestionarios y la lista de preguntas. Las variables que se determinaron
para la observacion fueron la comunicacion digital y las cooperativas de transporte. Las
categorias de la primera son las paginas web y las redes sociales Facebook, YouTube,

Instagram y WhatsApp; las de la segunda, son las distintas compafiias de transporte.



Desarrollo

El avance de las nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion es tan
vertiginoso que afecta a todo tipo de empresas publicas o privadas a nivel global. Rincon (2014)
en su libro Comunicacion Corporativa, Relaciones Publicas y Logistica en la Dinamica

Organizacional, sostiene que:

“La comunicacion es, ha sido y sera por siempre el engranaje clave para individuos y
organizaciones, definida como proceso que posibilita la interrelacion del género humano a
partir de diversidad de signos estableciendo un cddigo valido para el intercambio de ideas y
conceptos, instando a la accion de los individuos en consecuencia con su pensamiento,

garantizando la retroalimentacion o retroaccion de dicho proceso” (p.4).

En esta obra, ademés Rincon hace referencia a como se establece el proceso sistemético en
las empresas. Sefiala que “la naturaleza dindmica y cambiante ha constituido un reto para la
gerencia moderna; generando nuevas estrategias comunicacionales con el animo de desarrollar
una importancia organizacional a partir de la razén social que impulsa a todas las acciones
corporativa” (p.4). Por otro lado la Universidad Catolica de Loja en su guia didactica sobre la
Comunicacién Corporativa (2014) indica que:

La comunicacion corporativa se entiende como el conjunto de actos de comunicacion
hacia los publicos externos. Se pretende que estos actos: proyecten la identidad de la
organizacion, logren que los publicos asocien a la organizacion los rasgos indentitarios

reales, consigan una valoracion positiva de la organizacién en los destinatarios (p. 69).

En ese mismo sentido Rincon se sostiene en que:

La comunicacion corporativa se establece como un proceso sistematico a partir del cual

se integran y complementan personas, procesos Yy estructura organizacional en el animo
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de desarrollar una impronta organizacional a partir de los componentes de identidad
conceptual, visual y comportamental; estableciendo una nomenclatura o codigo
organizacional con base a su naturaleza y razén social que impulsa todas las acciones
organizacionales generando un concepto corporativo adecuado para la proyeccion de

una imagen global (2014, p.4).

La evolucion también se siente en el transporte, actividad que permite el crecimiento
econdmico y desarrollo de una nacién. Este campo no es ajeno al rapido avance tecnoldgico y
dado que se caracteriza por brindar un servicio publico, estas empresas deben utilizar la

comunicacion y de manera especial la web 2.0 para difundir sus servicios a la colectividad.

En ese sentido, Rodriguez (2004) indica que:

" Los medios de transporte no son ajenos al rapido avance tecnoldgico, ni al aumento de la
necesidad de los usuarios de estar conectados a las redes de informacion (internet), ni a la
demanda permanente de servicios multimedia o de control en cualquier lugar y en cualquier
momento. Las redes de transporte estan experimentando un crecimiento que tendrad un
importante impacto social en el transporte a nivel global, lo que hace que sean objetivo

prioritario de la investigacion a nivel europeo para los proximos afios” (p.25).

La comunicacién se enfrenta a un nuevo entorno, aquel que rodea las actividades de las
empresas. Carmen Costa (2014) manifiesta que “Bajo la demanda web 2.0, las organizaciones
tienen a su disposicion nuevos canales donde encontrarse con sus publicos, ademas que tener
de adoptar una nueva dindmica a la hora de proyectar su reputacion” (p.33). En este contexto,
lo tecnolégico apuntala la comunicacion ya que posibilita la interactividad de los usuarios. A
causa de las nuevas tendencias, las empresas se ven en la necesidad de integrarse en la era

tecnologica.



Carballar (2013) en su construccion sobre la Social media, marketing personal y profesional

argumenta que:

La web 2.0 dio un paso més en esta evolucion y abri6 la puerta para que la empresa y
usuarios pudieran comunicarse, entenderse, relacionarse a través de su web. No solo
hablamos de atender al cliente en linea, sino que el usuario puede convertirse en una
parte activa de la web, aportando contenido, ideas, recomendando sus productos y

servicios o haciendo que sea posible que se adapte a sus necesidades particulares (p.4).

Por otra parte, Zamarro estudia esta corriente en su obra, las tecnologias en la ensefianza de

las ciencias publicada en 2011:

Laweb 2.0 es algo méas que un surtido de aplicaciones y herramientas, de cdigo abierto,
en la red, al servicio de cualquier usuario, también implica un nuevo entorno social que
redefine la manera de concebir y participar de las posibilidades de Internet: en la
consulta, creacion, gestion y difusion de la informacion, ademés de nuevas formas de

relacion y transmision de conocimiento (p.15).

Y asi sucesivamente unos de los mas grandes estudiosos de esta area Borroso y Cabrero

(2013) sostienen que:

Esta tendencia ha generado que la sensacion de la web este entrando en un nueva fase,
una version nueva y mejorada que se denominada web 2.0 o también web social, en la
que las redes sociales emergen como medio socializador de la red. Dichas redes que
han abierto nuevos espacios de expresion para personas que puedan manifestar sus
investigaciones, aportaciones, vivencias, interés, opiniones, experiencias, inquietudes,

preferencias, etc... (p. 213).



En este marco, Argenti (2014) relieva la importancia de la comunicacion en las empresas
cuando apunta: “La necesidad basica de fortalecer la confianza, la transparencia y las nuevas
expectativas, cada vez més exigentes de la ciudadania son una oportunidad para las empresas
que saben escuchar y anticiparse cambiando su rol en la sociedad y poniendo en el centro de

su actividad aquellos que determinan su existencia a largo plazo” (p. 11-12).

Dado que las empresas se encuentran en un estado de revisionismo continuo, su adaptacion

al cambio y a las nuevas formas de comunicar Argenti relaciona que:

Las compafiias estan sometidas al escrutinio constante de sus grupos de interés. Este
proceso se ha visto incrementado por la revolucién digital y la aparicion de usuarios
que se han convertido en generaos de contenidos. La demanda en aumento de
informacidn, en tiempo real y de forma inmediata, obliga a las areas de comunicacion
a adaptarse al ciclo 24/7 de los medios y a integrar sus estrategias digitales en la

estrategia de comunicacion global de la compafiia (2014, p.17)

En consecuencia, Alard y Monfort (2017) afirman que * La sociedad del conocimiento
actual estd generando, cada vez mas, una mayor conectividad por parte del publico al que se
dirigen las comunicaciones corporativas. De ahi que la comunicacion digital, para ser eficaz e
interactiva” (p.104). Gracias a la facilidad de acceso, gratuidad y evolucién tecnoldgica la

mayoria de empresas se estan fomentando en las redes sociales y la participacion activa.

Pefia (2013) argumenta que “Las redes sociales también permiten anunciar e informar de
nuevos productos a los consumidores objetivos de un modo mas efectivos™ (p.137). Mientras
que los tedricos Alard y Monfort (2017) analizan que: Las redes sociales sirven para mejorar
el servicio al cliente, para comprender las expectativas de los grupos de interes, para escuchar

a la competencia, aportar valor, etc. (p.245).



En la obra Nuevos escenarios digitales, Las tecnologias de la informacién y comunicacion
aplicada a la formacion y desarrollo curricular Borros y Cabrero (2013) afirman que * Gracias
a las posibilidades que ofrece el internet, disponemos de aplicaciones y programas que nos

permiten crear nuevos contenidos digitales en tendencia” (p.93).

Al revisar la literatura sobre comunicacion y transporte, las dos variables de la presente
investigacion, se encontr0 que se ha escrito fundamentalmente a nivel internacional.
Sobresalen las obras de Carlos Rodriguez que estudian las comunicaciones digitales en los
medios de transporte en Espafia, en 2004. Por su parte, Guillermo Jiménez en la revista
Colombia Digital en 2015 indaga la conectividad y tecnologia en los medios de transporte en
Latinoamérica. En Ecuador, las investigaciones son escasas. Andres Hubenthal en 2010 realiz6
una evaluacion del sector del transporte en la que concluye la necesidad de expandir nuevas

rutas de servicio y fomentar el crecimiento econémico de las empresas del area.

Por otro lado, el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) investigo la perspectiva
historica y la situacion del transporte terrestre en 2010 y se refiere a la trascendencia que el
transporte logré ese afio. A nivel local, no existen investigaciones sobre esta temética, salvo la
actualizacion del plan estratégico de comunicacion en el transporte y seguridad vial de la
Empresa Publica de Movilidad (EMOV) en 2015, en donde recalca la importancia de buscar la

sostenibilidad del servicio en la era tecnoldgica.

Como se observé son algunos autores que han estudiado la comunicacién digital en las
empresas desde perspectivas conceptuales diferentes. Y estos son algunos de los nombres mas
comunes utilizados al referirse en nuestro medio a este tipo de comunicacion y transporte

especificamente.



En ese contexto, se hace necesario llevar adelante un estudio que permita mejorar este
servicio, de ahi que compete responder a la pregunta ;cémo mejorar la comunicacion digital
de las empresas de transporte interprovincial en Cuenca? Entonces, el objetivo pretende
construir un modelo de gestion que permita a las empresas de transporte interprovincial mejorar

su comunicacion digital y que se deduce del diagnostico.

Para comprender el significado que tiene un modelo de gestidn se cita a Martinez quien
sefiala que “el modelo de gestion e innovacién como el negocio del futuro, establece varias
actividades y funciones principales de la empresa” (2013, p.45). Para Julian Pérez “el termino
modelo puede utilizarse en diversos &mbitos. Aplicado al campo de las ciencias sociales, hace
referencia al arquetipo, que por sus caracteristicas idoneas es susceptible de imitacion™ (2018,
p.12).

Por otro lado gestién para Pérez (2018) corresponde a * la accién y al efecto de gestionar o
administrar. Por lo tanto, implica gesticular, dirigir, ordenar, disponer u organizar un proyecto”
(p.13). Entonces, urge trabajar la planificacion y gestion comunicativa para crear servicios
innovadores y de valor afiadido para los clientes y para las empresas. En el caso de Cuenca se
trata de las cooperativas: Ejecutivo San Luis, Stper Taxis Cuenca, Alpes Orientales, Azuay,

Viajeros, Express Sucre, Turismo Oriental y Semeria.



Resultados

En base al examen de las principales caracteristicas de las diferentes plataformas digitales

de las empresas de transporte interprovincial, se grafica la utilizacién de dichas herramientas.

La observacion de los criterios objeto de analisis se realizd en varios canales de comunicacion

existentes en internet y explora el uso de recursos frescos como la pagina web y algunas redes

sociales.
Tabla 1
Uso de las principales plataformas digitales en las empresas de transporte interprovincial en
Cuenca
Plataforma | Uso | Seguidor Link Observaciones
es
PaginaWeb | No | X X Desactualizada
g;ctﬂ\ilso Desactualizada
Facebook Si 3.177 https://www.facebook.co
m/EjecutivoSanLuis/
https://www.youtube.co No cuenta con usuario en YouTube,
YouTube No | X m/watch?v=PLyBpNZIl | sin embargo sus clientes suben
CA informacidn sobre los autobuses.
Instagram Si 19 https://www.instagram.c | No tiene contenidos, solo brinda
om/ejecutivosanluis/ informacion acerca de los contratos.
WhatsApp Si X X No existe servicio al pablico. En
constante interaccion de manera
interna.
Pagina Web | Si X http://www.viajeros.com/ | Desactualizada.
destinos/cuenca/4-
servicios/super-taxis-
cuenca
Super Facebook Si 2.589 https://www.facebook.co | Desactualizado
Taxis m/Super-Taxis-Cuenca-
Cuenca 325689370862319/
YouTube Si 101 https://www.youtube.co Desactualizado
m/watch?v=Kzy0Zp4 IN
Q
Instagram No | X X No tiene contenidos en Instagram y

tampoco antecedentes.



https://www.facebook.com/EjecutivoSanLuis/
https://www.facebook.com/EjecutivoSanLuis/
https://www.youtube.com/watch?v=PLyBpNZIlCA
https://www.youtube.com/watch?v=PLyBpNZIlCA
https://www.youtube.com/watch?v=PLyBpNZIlCA
https://www.instagram.com/ejecutivosanluis/
https://www.instagram.com/ejecutivosanluis/
http://www.viajeros.com/destinos/cuenca/4-servicios/super-taxis-cuenca
http://www.viajeros.com/destinos/cuenca/4-servicios/super-taxis-cuenca
http://www.viajeros.com/destinos/cuenca/4-servicios/super-taxis-cuenca
http://www.viajeros.com/destinos/cuenca/4-servicios/super-taxis-cuenca
https://www.facebook.com/Super-Taxis-Cuenca-325689370862319/
https://www.facebook.com/Super-Taxis-Cuenca-325689370862319/
https://www.facebook.com/Super-Taxis-Cuenca-325689370862319/
https://www.youtube.com/watch?v=Kzy0Zp4_lNQ
https://www.youtube.com/watch?v=Kzy0Zp4_lNQ
https://www.youtube.com/watch?v=Kzy0Zp4_lNQ

WhatsApp Si X X Lo manejan de manera interna.

PaginaWeb | Si X https://www.ubica.ec/inf | Actualizado.
0/8279e0626¢c67cd2b6dd
88f735539¢c050

Facebook Si 1.791 https://www.facebook.co | Desactualizado.

Alpes m/Alpes-Orientales- Suben informacién una vez al mes.
Orientale 648842358558353/
S

YouTube Si 12 https://www.youtube.co | Contiene una sola publicacion. Las
m/watch?v=Kzy0Zp4 IN | visualizaciones han llegado a 1.476
Q

Instagram No | X X No existe pagina y tampoco

contenidos relacionados.

WhatsApp Si X X Lo manejan de manera interna.

Pagina Web | Si X http://www.viajerosinter | Actualizado.
nacional.com

Viajeros

Facebook Si 416 https://www.facebook.co | Desactualizado desde 2015.
m/Viajeros-
Internacional-
1637355339871630/

YouTube Si 158 https://www.youtube.co Contiene 6 videos en su canal, ha
m/watch?v=SRu_- obtenido un alcance de 23.706
yn_xSo visualizaciones

Instagram No | X X X

WhatsApp Si X X Lo manejan de manera interna.

Pagina Web | Si X https://www.tuugo.ec/Co | Carece de informacién.
mpanies/cooperativa-de-
transportes-express-
sucre/12600029923

Facebook Si 719 https://www.facebook.co | Actualizado.

Express m/Express-SUCRE- No genera mayor alcance.
Sucre Internacional-82-
143516529815859/

YouTube Si 16 https://www.youtube.co Contiene 4 videos. Su alcance es de
m/watch?v=CjDrGC45x | 9.102 visualizaciones.
Lk

Instagram No | X X X
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https://www.ubica.ec/info/8279e0626c67cd2b6dd88f735539c050
https://www.ubica.ec/info/8279e0626c67cd2b6dd88f735539c050
https://www.ubica.ec/info/8279e0626c67cd2b6dd88f735539c050
https://www.facebook.com/Alpes-Orientales-648842358558353/
https://www.facebook.com/Alpes-Orientales-648842358558353/
https://www.facebook.com/Alpes-Orientales-648842358558353/
https://www.youtube.com/watch?v=Kzy0Zp4_lNQ
https://www.youtube.com/watch?v=Kzy0Zp4_lNQ
https://www.youtube.com/watch?v=Kzy0Zp4_lNQ
http://www.viajerosinternacional.com/
http://www.viajerosinternacional.com/
https://www.facebook.com/Viajeros-Internacional-1637355339871630/
https://www.facebook.com/Viajeros-Internacional-1637355339871630/
https://www.facebook.com/Viajeros-Internacional-1637355339871630/
https://www.facebook.com/Viajeros-Internacional-1637355339871630/
https://www.youtube.com/watch?v=SRu_-yn_xSo
https://www.youtube.com/watch?v=SRu_-yn_xSo
https://www.youtube.com/watch?v=SRu_-yn_xSo
https://www.tuugo.ec/Companies/cooperativa-de-transportes-express-sucre/12600029923
https://www.tuugo.ec/Companies/cooperativa-de-transportes-express-sucre/12600029923
https://www.tuugo.ec/Companies/cooperativa-de-transportes-express-sucre/12600029923
https://www.tuugo.ec/Companies/cooperativa-de-transportes-express-sucre/12600029923
https://www.facebook.com/Express-SUCRE-Internacional-82-143516529815859/
https://www.facebook.com/Express-SUCRE-Internacional-82-143516529815859/
https://www.facebook.com/Express-SUCRE-Internacional-82-143516529815859/
https://www.facebook.com/Express-SUCRE-Internacional-82-143516529815859/
https://www.youtube.com/watch?v=CjDrGC45xLk
https://www.youtube.com/watch?v=CjDrGC45xLk
https://www.youtube.com/watch?v=CjDrGC45xLk

WhatsApp Si X X Existe WhatsApp como grupo
privado para socios y atencidn al
publico de manera interna.

PaginaWeb | No | X X X

Turismo  Facebook Si 7.699 https://www.facebook.co | Actualizado, contante interaccion,
Oriental m/TurismoOriental/ indice de respuesta alto.
YouTube Si 29 https://www.youtube.co | Han alcanzado 1.385
m/watch?v=bGlu67bmU | visualizaciones.
Dk

Instagram No | X X X

WhatsApp Si X X Mantiene la plataforma actualizada.
En constante interaccion de manera
interna

PaginaWeb | No | X X X

Facebook Si X https://www.facebook.co | No existe fan page, por lo tanto

Semeria m/semeria.tran crearon un cuenta privada.
YouTube Si 28 https://www.youtube.co Contiene alrededor de 1.345
m/watch?v=KO0hyla5XjS | visualizaciones las publicaciones
0 realizadas
Instagram No | X X X
WhatsApp Si X X Existe grupo de WhatsApp en

donde interacttian los socios.

La observacidn reveld un manejo deficiente en las diferentes plataformas digitales. Las

empresas de transporte interprovincial no actualizan los contenidos y algunas ni siquiera

disponen de estos medios. De las siete empresas analizadas, tres no disponen de pagina web y

las cuatro tienen problemas de actualizacion. La informacion que se suministra se remite

Gnicamente a la ubicacion de las oficinas. No se trabajan con contenidos sobre horarios,

encomiendas, rutas, pagos en linea o cualquier otro servicio 0 mensaje que oriente

adecuadamente a la colectividad.
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https://www.facebook.com/TurismoOriental/
https://www.facebook.com/TurismoOriental/
https://www.youtube.com/watch?v=bGIu67bmUDk
https://www.youtube.com/watch?v=bGIu67bmUDk
https://www.youtube.com/watch?v=bGIu67bmUDk
https://www.facebook.com/semeria.tran
https://www.facebook.com/semeria.tran
https://www.youtube.com/watch?v=K0hyIa5XjS0
https://www.youtube.com/watch?v=K0hyIa5XjS0
https://www.youtube.com/watch?v=K0hyIa5XjS0

En lo que corresponde a Facebook, todas las empresas disponen de una cuenta: seis son fan
page y una, perfil personal. De las cuentas analizadas, una actualiza escasos contenidos cada
una o dos semanas y las deméas no publican contenidos ni tampoco generan interaccion con el

publico.

En lo que concierne a YouTube, seis empresas disponen de canales empero estos no generan
interactividad por cuanto sus contenidos son escasos y se centran en dar a conocer las
caracteristicas de las unidades. La empresa Viajeros es la que mas resultados ha obtenido en
esta plataforma con 6 videos que obtuvieron entre 10 y 24 mil visualizaciones, un maximo de
nueve comentarios por cada uno y un total de 158 subscriptores. En Instagram solamente tiene
presencia una empresa que solamente se ocupa de publicar informacion dirigida a obtener
contratos, tiene apenas 19 seguidores. En lo que ha WhatsApp se refiere, las siete cooperativas
utilizan esta herramienta como medio interno, pero, ninguna aprovecha la potencialidad de esta

herramienta para brindar servicio al cliente
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Encuestas

Al andlisis realizado en las diferentes plataformas digitales, y con la finalidad de conocer la
percepcion de los usuarios, se llevo a cabo una encuesta aleatoria dirigida a 110 personas en la
Terminal Terrestre de Cuenca. Los resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario de
nueve preguntas son los siguientes:

Preguntados sobre lo facil o dificil que es obtener la informacién de los servicios de
transporte interprovincial, el 21% de los encuestados considera que conseguir la misma es muy
facil; el 42% que es facil, el 20% que es dificil y el 10% que es muy dificil. EI 7% indica que
no sabe. Entonces el 63% no advierte problemas para alcanzar los mensajes. Esto tiene logica
por cuanto el 88% de los usuarios sefialan que se enteran de los servicios y horarios por medio
de la ventanilla, apenas el 12%, lo hace por internet. En lo concerniente a la percepcion de la
calidad de la comunicacion digital, el 4% califica como muy buena, el 14% estima que es buena,
el 24% la cataloga como regular, el 28% considera que es mala y el 30% como muy mala. Es

decir, el 82% no esta conforme con dicha comunicacion.

Respecto a la pregunta ¢(Cuan util es la pagina web de las empresas de transporte
interprovincial? Un 58% consideran que es muy util, el 34% responde que es Util, apenas el
5% opina que es poco Util y el 3% que es nada Util. En consecuencia, un 92% relieva la utilidad

de los sitios web frente a un 8% para los cuales no hay utilidad.

Frente a la pregunta ¢ Qué medios digitales utiliza usted? EI 71% de encuestados dijo apostar
por Facebook, el 20% por WhatsApp, el 6% por Instagram y el 3% por YouTube. Ningun
usuario indico a la pagina web. Entorno a la consulta sobre la busqueda de informacién que
hacen los usuarios, 94 de los 110 encuestados, sefialaron que suelen buscar en internet y 16

manifestaron que no hacen ningdn tipo de busqueda.

En lo referente a la pregunta ¢Por qué medio le gustaria recibir informacion acerca de las
Empresas de Transporte Interprovincial? El 21% de los usuarios contesta que por medio de la

pagina web, el 42% se inclina por Facebook, el 8% por YouTube, el 12% por Instagram y el
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17% por WhatsApp. La herramienta mas valiosa a criterio del publico es Facebook. Dos

quintos de la muestra prefieren esta ultima red social.

En ese mismo contexto, el 72% de los encuestados se mostro partidario de que la
comunicacion de las empresas de transporte se dé a través de los medios digitales, incluyendo
las redes sociales; el 28% no se pronuncié al respecto. Asi mismo, el 62% de los sondeados
recomienda actualizar la pégina web y las redes sociales con contenidos interesantes que
motiven la lectura del publico en general. EI 38% pidi6 que priorice la presencia de las

empresas de transporte interprovincial en los medios digitales.

Entrevistas

Finalmente, a los resultados que entreg6 la encuesta se suman las entrevistas en profundidad
que se realizaron a cuatro directivos de las empresas de transporte y a igual nimero de expertos

en el area de comunicacion digital.

Perfil del entrevistado

Cristian Picon Moscoso, Presidente de Alianza de Transporte del Austro.

Comentarios seleccionados

" Hace cinco afios hemos comenzado con los procedimientos de la comunicacion digital en
medida de lo posible. Un modelo de gestion seria ideal en comunicacion digital para nuestras
empresas de transporte, deberia ser un andlisis serio y profundo que nos permita actuar en base

a las necesidades de los usuarios’.

“El desarrollo de la pagina web no lo hemos hecho en su totalidad debido a que estamos en

un cambio dado que queremos brindar diferentes servicios al pablico por internet. Hace
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treinta dias implementamos el servicio de boleteria Cuenca — Guayaquil por medio de la

pagina web"”

Perfil del entrevistado
Pedro Lala, Gerente de Alianza de Transporte del Austro (ATRIAN)

Comentarios seleccionados

“Nuestra prioridad es invertir en la pagina web y en las principales redes sociales, YouTube
nos interesa en la parte informativa para que los usuarios conozcan el parque automotor, la
comodidad de los buses al momento de viajar y las inversiones que hace cada uno de los

socios para dar un mejor servicio”.

“En Facebook y Instagram hemos avanzado muy poco por lo que a nivel general de estas
redes nos encontramos retrasados. EI WhatsApp utilizamos de manera interna para
comunicarnos entre socios, seria bueno implementar el sistema de mensajeria directa con los

usuarios del transporte. Eso seria un gran avance.”

Perfil del entrevistado

Armando Rodas, Gerente de la Compafiia de Transporte San Luis.

Comentarios seleccionados

“Seria ideal para la empresa que exista un modelo de gestion de comunicacion digital,
sentimos la necesidad de formar parte de la nueva era tecnoldgica. Existe presupuesto para
invertir en los medios digitales, pero no se ha trabajado en ello porque realmente ha sido un

descuido de parte de la directiva’.

"Desde hace un afio estamos tratando de innovar y actualizarnos, es una de nuestras
prioridades porque la gente nos empieza a presionar. Nos gustaria invertir en la pagina web,

en YouTube y en las redes sociales en las que existe mas acogida por parte de los usuarios.
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Perfil del entrevistado
Alexandra Sacassari, Contadora de ATRAIN y de la Compafiia de Transporte San Luis.

Comentarios seleccionados

“En realidad, las empresas de transporte si cuentan con el presupuesto necesario para
contratar a un comunicador que se encuentre a cargo de la parte comunicativa de las
empresas, pero, es obvio que al momento de utilizar este presupuesto se debe reflejar en

resultados que aspiramos justifiquen esa inversion”

“Nuestra voluntad es posicionarnos en la mente de los clientes por eso estamos conscientes
gue se necesita ese presupuesto para lograr una buena comunicacion digital, hoy estamos
conscientes que no basta con tener el servicio en ventanilla, sino que es necesario establecer

relaciones en los medios digitales.

Perfil entrevistado

Maria José Brito, Gerente de DIGI comunicaciones

Comentarios seleccionados

“Frente a la constante necesidad de contar con més canales de comunicacion que puedan
responder a las dinamicas de interaccion entre los usuarios y las empresas de transporte
interprovincial se debe promover la creacion de un modelo de gestién en medios digitales

determinado a los lineamientos, expectativas y objetivos para su mejora”

“La implementacion de un modelo de gestién implica una metodologia de trabajo

colaborativo entre el comunicador y los directivos de las empresas de transporte. Al disponer
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de varias plataformas y sistemas de interaccion, el resultado del modelo de gestion debe ser

innovador.”

Perfil entrevistado
Edgar Cordero, magister en periodismo digital y doctorando en comunicacién en la

Universidad de la Habana.

Comentarios seleccionados

“Las empresas de transporte interprovincial deben tener un modelo de gestion en
comunicacion porque la mayoria del turismo internacional utiliza las plataformas digitales
para poder guiarse. En nuestro pais estamos en un proceso de crecimiento tecnoldgico pero
debemos tomar en consideracion que los extranjeros tienen como habito indagar antes de

viajar.”

“Las empresas deben trabajar de la mano con los medios digitales, un comunicador es quien
debe encargarse especificamente de esta area. Un buen manejo de las plataformas ahorraria

tiempo a los usuarios e inconvenientes a las organizaciones.”

Perfil entrevistado
Ramiro Ochoa, magister en comunicacion corporativa y doctorando en comunicacion en la

Universidad de la Habana.

Comentarios seleccionados

" Existen carencias en las empresas de transporte interprovincial porque la comunicacion
digital es deficiente, no hay informacion adecuada sobre rutas, horarios y servicios al

momento de viajar.

“Se debe implantar la comunicacion por cuanto es el eje transversal de cualquier
organizacion. Mucho mas temprano que tarde, todas las empresas por mas pequefias que

sean, necesitan de un comunicador o de un equipo de comunicadores, para que cumplan esta
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tarea. Es importante que se cree un modelo de gestion y que esté a cargo de especialistas en el
tema.”

Perfil entrevistado

Freddy Ledn, ingeniero en sistemas y doctorando en la Universidad de la Habana.

Comentarios seleccionados

“Nosotros somos parte de la web 2.0 por esa razon debemos implementar las plataformas que
forman parte del auge en la comunicacion. Un paso importante serd involucrar a la sociedad
con las empresas de transporte interprovincial, ese sera un crecimiento en el area”

" El modelo de gestion en comunicacién digital ayudaria a innovar los proyectos de negocio
que las empresas de este tipo deben tener con sus usuarios, hacerlo significaria obtener

resultados beneficiosos para las empresas”
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Discusion

Los resultados de la investigacion revelan que los medios sociales no estan
implantados en estas organizaciones. En ese marco, estas empresas deben hacer cambios
urgentes para entrar en la senda de la tecnologia. Y es que la observacion revel6 un manejo
deficiente en las diferentes plataformas digitales por algunas razones entre las que se cuentan:
desactualizacion de contenidos, inexistencia de medios sociales, informacion que se remite
Unicamente a la flota de buses o a la ubicacion de las oficinas. No ofrecen contenidos de

valor que orienten adecuadamente al viajero.

En lo que corresponde a redes sociales, Facebook es la red mas utilizada por cuanto el
publico la maneja en mayor medida. Alli se deben actualizar posts interesantes que generan
interaccion con el publico. Lo mismo deberia suceder en YouTube e Instagram en donde se
carece de buenos contenidos. Con respecto a WhatsApp deberia aprovecharse su
potencialidad para brindar servicio al cliente. El trabajo en sitios web y estas redes sociales
es urgente. En estos sitios no se ejecuta ninguna accion valida por lo que se deberia sacer
provecho de las grandes posibilidades para interactuar con los publicos y publicar contenidos

de valor.

Con proporcidn a las opiniones de los usuarios, compete sefialar que el 63% no advierte
problemas para alcanzar los mensajes, esto se debe a la practica costumbrista de preguntar en
ventanilla sin recurrir a internet. Sin embargo, el 82% no esta conforme con la comunicacion

digital actual, fundamentalmente por la inexistencia de plataformas y contenidos.

El publico dice estar consciente de la importancia que tienen las nuevas herramientas
digitales tanto asi que nueve de cada diez encuestados relievan la utilidad de las mismas
empero ninguno de los usuarios indico que consulta en las paginas web de las empresas de
transporte, no se trata de falta de interés sino de informacion actualizada e interesante puesto

que ocho de diez usuarios sefialan su habito de realizar busquedas en internet.

En general, siete de cada diez encuestados son partidarios de que esta informacion se dé a
través de los medios digitales y seis de diez recomiendan actualizar la pagina web y las redes
sociales con contenidos que motiven la lectura. El analisis sefiala que existe una consciencia

naciente sobre tal necesidad, el camino para crear contenidos y generar la participacién de los
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publicos esta por recorrerse. Hasta ahora, la comunicacion digital que se gestiona es minima
y esta en manos de voluntarios que desconocen de la misma. Entonces es una deuda
pendiente mejorar el manejo de las plataformas digitales, ninguna de las cuales esta bien
utilizada.

Los resultados concuerdan en que un modelo de gestion es necesario bajo las siguientes
condiciones: en base a las necesidades de los usuarios, que brinden diferentes servicios al
publico por internet, que haga uso de un presupuesto, que se disponga de canales de
comunicacion que respondan a las dindmicas de interaccion entre publico y empresas de
transporte, que facilite la tarea al turismo internacional que utiliza los medios digitales para
guiarse, que haga un buen manejo de las plataformas, que ahorre tiempo a los usuarios, que
brinde informacion adecuada sobre rutas, horarios, reservas, pagos y servicios al momento de

viajar.

Las entrevistas revelaron ademas la necesidad de que la comunicacion digital esté a cargo de
una persona o de un equipo competente, que se habiliten canales de comunicacién con énfasis
en el sitio web y en las principales redes sociales y que se realice un buen trabajo que cubra

las expectativas y necesidades de una poblacion que ha empezado a presionar en ese sentido.

En ese marco, se confirma la necesidad urgente de contar con un modelo de gestion que
mejore la comunicacion digital de las empresas de transporte con sus publicos. Esta
propuesta se elabora bajo la necesidad de que cada cooperativa se ajuste a sus propias
necesidades, pero, a su vez recoge las soluciones a los problemas observados en cada una de
las plataformas, asi como las propuestas realizadas por los usuarios, los directivos, los
expertos. El modelo se acopla en una plantilla en base a los resultados obtenidos en la
investigacion de la que se extrajeron las estrategias para solucionar la problematica. Bajo ese
antecedente se presenta una proposicion genérica que pueda ser aplicada a estas
organizaciones y que quedo establecida de la siguiente manera:
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Tabla 2

Propuesta estratégica de acciones de comunicacion.

ACTIVIDAD PUBLICOS | PERIODICIDAD | NUMERO
DE
VECES
Contratar un comunicador social o digital en base al Interno Anual 1
presupuesto designado.
Actualizar el sitio web y las redes sociales Interno Diario 1-3
Externo
Capacitar al personal, incrementar informacidn, crear ~ Externo Diario 1-3
contenidos, impulsarlos y “controlarlos”.
Interno Anual 1
Externo
Modernizar la pagina web y las redes sociales. Directivos
Impulsar: Semanal 1-10
Facebook, incrementar seguidores e interactuar con el
publico.
YouTube, para trabajar en contenidos audiovisuales de  Interno
interés. Externo
Instagram, humanizar la marca de la empresa y
alcanzar nuevas audiencias.
WhatsApp, brindar servicios personalizados,
inmediatos y subir contenido multimedia.
Orientar de manera estratégica la comunicacion digital ~ Externo Semanal 1-10
al pablico.
Gestionar la informacién adecuada en la pagina web en Interno Semanal 1-10
cuanto a rutas, horarios, reservas y pagos en linea.
Interno
Difundir la informacién 2.0 de actos a publicos Externo Anual 1-10
internos y externos. Directivos
Medios
Elaborar una cartelera informativa 2.0 con actividades  Interno Mensual 1-10
empresariales y sociales.
Implementacion de una cartelera fotografica de las Interno Mensual 1-10
unidades en la pagina web y las redes sociales.
Utilizar la pagina web y redes sociales para motivary  Interno Mensual 1-10
concienciar sobre el transporte.
Monitoreo del crecimiento en las plataformas 2.0 Medios Mensual 1-10
Interno
Rendicion de cuentas en las plataformas 2.0. Externo Anual 1
Medios

La plantilla presenta las actividades de comunicacién que propone realizar, los publicos a
los que debe dirigirse, la periodicidad de gestion y el numero de acciones.
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Conclusiones

Los resultados obtenidos permitieron elaborar el modelo de gestion de comunicacion digital
para las empresas de transporte en Cuenca por tanto ya disponen de camino para realizar las
mejoras en este campo. En este contexto de revolucion tecnologica, urge la necesidad de que
las empresas realicen la comunicacion de manera planificada, consistente con una vision
estratégica y en ese marco, se hace necesario que cada organizacién haga uso de este nuevo
modelo de acuerdo a su tamafo y sus posibilidades. EI modelo puede guiar a las empresas a
establecer relaciones con sus usuarios, hacerlo significaria obtener resultados beneficiosos para

las mismas.

Las empresas de transporte tienen una gestion muy deficiente de comunicacion digital a
causa del poco valor que le han entregado hasta ahora y en consecuencia de la inexistencia de

esfuerzos y de personal calificado.

Se hace importante monitorear de manera constante los medios digitales para que trabajar
con un indice de respuesta que satisfaga las necesidades del publico. A las informaciones, se
deben sumar mensajes interesantes, fotografias y videos que proporcionen valor afiadido y que
pueden servir para fines educativos, entretenimiento, recreativos o instructivos en cuanto al
transporte. No se trata solo de referirse a la comodidad que brindan las unidades o a la ubicacion

de las ventanillas.

Se recomienda trabajar en una pagina web que cada empresa mantenga con un inicio limpio,
atractivo y de facil acceso. Asi mismo se sugiere potenciar la cuenta de Facebook que es la
plataforma preferida por los usuarios. También se propone mostrar contenidos audiovisuales
en YouTube que es un medio atractivo con una tendencia en constante crecimiento y resulta
mas entretenido. Instagram es una buena alternativa para alcanzar nuevas audiencias y
humanizar la marca mediante fotografias y WhatsApp porque permite una comunicacién

efectiva con clientes.

Para concluir, y dado que los directivos sefialan que disponen de presupuesto, se recomienda

la adecuacion de un espacio fisico idoneo con los recursos materiales, humanos y tecnolégicos

22



necesarios para mejorar la comunicacion digital. Se sugiere la contratacion de un comunicador
social para gque lleve adelante una comunicacion planificada y mejore las relaciones con los

publicos.

Finalmente, es necesario sefialar que aun quedan muchos aspectos importantes por
investigarse en este campo Yy en otros cercanos. En ese marco, se recomienda plantear estudios
complementarios sobre algunas micro narrativas digitales dirigidas a estas comunidades de
usuarios de transporte, las competencias digitales de los mismos y estrategias de comunicacion
para lograr accesibilidad del usuario al seguimiento de unidades, rutas y servicios por medio

de internet.

23



Referencias Bibliogréaficas

Argenti, P. (2014). Comunicacién estrategica y su contribucion a la reputacion. Madrid.
Editorial LID

Bernal, C. (2016). Metodologia de la investigacion. Administracion, economia, humanidades
y ciencia sociales. Bogota. PEARSON

Carballar, J. (2013). Social media, marketing personal y profesional. Madrid: Alfaomega

Costa, C. (2014). Comunicacion Corporativa, Audiovisual bajo la web 2.0. Comunicacion
Organizacional. Chasqui., 126, 33-41.

EMOV. (2015). Actualizacién del plan estratégico de la empresa de transporte y seguridad
vial. Cuenca. Digital. Recuperado de
http://lwww.emov.gob.ec/sites/default/files/transparencia_2016/k1.pdf

Hernandez, S. (2014).Metodologia de la investigacion. Mexico. Edamsa

Hubenthal, A. (2010). Evaluacién del sector transporte en Ecuador con miras a plantear
medidas de mitigacion en la comunicacion. Quito. UNDP Recuperado de
http://www.undpcc.org/docs/National%20issues%20papers/Transport%20(mitigation)
/06_Ecuador%20NIP_transport%20mitigation.pdf

INEC. (2010). El transporte terreste de pasajeros en Ecuador y Quito: perspectiva histéricay
situacion  actual.  Quito.  Talleres  graficos Inec.  Recuperado de
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Bibliotecas/Estudios/Estudios_Economicos/Transporte_Quito.pdf

Jiménez, G. (2015).Conectividad y tecnologia transformaran los sistemos de transporte en
Latam. Colombia Digital., 101, 12-9. Recuperado de
https://colombiadigital.net/actualidad/noticias/item/8595-conectividad-y-tecnologia-
transformaran-los-sistemas-de-transporte-en-latam.html

Martinez, A. (2013).Desarrollo y definicion de un modelo de gestion como paso previo para
la innovacion empresarial. Madrid: AlIM. Recuperado de
https://www.aec.es/c/document_library/get_file?uuid=9760bbb8-93ac-4de4-a201-
d5470864b3b3&groupld=10128

Munch, L, Angeles, E. (2014). Métodos y técnicas de investigacion. Desarrollo de
competencias. Mexico, D.F. Trillas

Pefia, R. (2013). Uso de las tics en la vida diaria. Torrogana: Altaria. S.L

24



Quezada, N. (2010). Metodologia de la investigacion. Estadisticas aplicada en la
investigacion. Lima. MACRO

Rincén, Y. (2014). Comunicacion Corporativa, Relaciones Publicas y Logistica en la
Dinamica Organizacional. Barranquilla: ISSN. Recuperado de
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1692-
58582014000100004 &lang=pt

Rodriguez, Carlos. (2004). Comunicaciones digitales en medios de transporte. Madrid:
SEPSA. Recuperado de https://www.iit.comillas.edu/docs/I1T-04-070A.pdf

Zamarro, Miguel. (2011). Las nuevas tecnologias en la ensefianza de las ciencias. Pixel-Bit.
Revista de Medios y Educacion.

25



Entrevistas en vida y en profundidad a:

Cristian Picon Moscoso
Pedro Lala

Armando Rodas
Alexandra Sacassari
Maria José Brito

Edgar Cordero

Ramiro Ochoa

Freddy Ledn

AnNexos

26



Ejecutivo San Luis

plataforma Seguid | link imagen
ores
Paginaweb | NO | ---------
- X
Si
3.177 https://www.facebook.com/
Facebook EjecutivoSanLuis/

27



https://www.facebook.com/EjecutivoSanLuis/
https://www.facebook.com/EjecutivoSanLuis/

Marcopolo Viaggio Reformado
Ejecutivo San Luis
@  Damian Armijos *
2,7 mil visualizaciones * Hace 5 afios
Mercedes Benz OF 17-30 por: MDA.
Youtube No | 219 https://www.youtube.com/
WatCh ?V: P LVBD NZI ICA Cuenca to Loja Bus Ecuador 7 50
https ://WWW'VO Utu be .COm/ Ej}?ﬂaveler + 4,2 mil visualizaciones * Hace 4|
watch?v=XEI2snHdClw oo
https://www.youtube.com/
watch?v=sg3NwgjTX3E Colectivo SAN LUIS A
140KILOMETROS POR HORA!!!
tinaT + 45 mil * Hace
Esto es lo que vemos a diario en nuetro pais y nf
hace nada al respecto.. Imprudencia, falta de
ejecutivosanluis ---
Solicitado
Instagram si https://Www.instagram.com | . .cucve san s
19 /ejecutivosa nIUiS/ Para contratos 2823230 / 2822311
16 19
DLJD icaciones segu dores
Aun no hay publics
Whatsapp | si | - X X
SUPER TAXIS CUENCA.
Plataforma | Si | Seguidores Link Imagen
N
o)
Pagina
Web Sl | - http://www.viajeros.com/de
stinos/cuenca/4-
servicios/super-taxis-cuenca
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' RESUMEN

El presente articulo trata sobre la comunicacion digital de las empresas de transporte
interprovincial en Cuenca. El objetivo es elaborar un modelo de gestién para mejorar
este sistema de comunicacion en beneficio del plblico. Se responde a la pregunta
¢Como mejorar este campo comunicacional en tales organizaciones? Esta pesquisa
utilizo la metodologia mixta, es decir cuanti~cualitativa. Es una investigacion exploratoria
en donde se realizo una auditoria mediante la observacion, la utilizacién de plataformas
digitales como el sitio web y las principales redes sociales: Facebook, YouTube,
Instagram y WhatsApp. Luego de este diagndstico se empled la entrevista en
profundidad a directivos de las cooperativas estudiadas y a expertos de la
comunicacion. Ademas se aplicé una encuesta de percepcién a los usuarios un
cuestionario sobre objeto de estudio.

La indagacién se cumplié en julio de 2018. Este trabajo de caracter empirico, con base
en los principales tedricos de la comunicacién digital, pretende ser un aporte para las
empresas dedicadas a la transportacién puablica a fin de que, apoyadas en las
estrategias que aqui se plantean, puedan mejorar su sistema de comunicacién. Los
resultados concluyen que no existe una planificacidon de la comunicacion en las
organizaciones indagadas por lo que se estima urgente crear un modelo de gestion.

PALABRAS CLAVES : COMUNICACION DIGITAL, EMPRESAS DE TRANSPORTE
Y GESTION COMUNICATIVA.

Av. Américas y Humbolt, Cuenca — Ecuador. Tel: {593} 7 2830751
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ABSTRACT

This article deals with digital communication of interprovincial transportation companies
in Cuenca. The objective of this work is to develop a management model to improve this
communication system on behalf of citizens. The answered question is how to improve
this communication field in such organizations? This research used mixed methodology,
guantitative - qualitative. It is an exploratory study where an audit was conducted through
observation, the use of digital platforms such as web site and main social networks:
Facebook, YouTube, Instagram and WhatsApp. After this diagnosis an in-depth
interview was carried out with executives of the studied cooperatives and communication
experts. In addition, a survey of perception was applied to the users a questionnaire on
object of study.

The inquiry was completed in July 2018. This empirical work, based on the main theorists
of digital communication, aims to be a contribution for companies dedicated to public
transportation in order that, supported by the strategies that are proposed here, these
can improve their communication system. The results conclude that there is no
communication planning in the researched organizations consequently the need to
create a management model is an urgent nead.

KEYWORDS: DIGITAL COMMUNICATION, TRANSPORT COMPANIES AND
COMMUNICATIVE MANAGEMENT.
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Digital communication management model for interprovincial transport companies of
Cuenca
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1.2. TEMA.

Modelo de gestion de comunicacion digital para las empresas de Transporte

Interprovincial.

1.3. TITULO.

Modelo de Gestion de comunicacion digital de las empresas de Transporte

Interprovincial de Cuenca desde la percepcion de sus usuarios y propuesta para su mejora.
1.4. MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION.

La investigacion se realizara en Cuenca, cuidad declarada Patrimonio Cultural de
la Humanidad por su desarrollo social, con solidas tradiciones culturales que otorgan
identidad. Estd ubicada en la provincia del Azuay en el sur de la sierra ecuatoriana, en un

valle de la cordillera de los Andes, cuenta con mas de medio millén de habitantes.

La Terminal Terrestre sera la localidad de sondeo para obtener mayor indice de
respuesta en base a los usuarios. Se encuentra localizado al noreste del nticleo urbano
entre las avenidas Gil Ramirez Davalos y Espafia, entre las calles Chapetones y del
Chorro. Las cooperativas que se analizaran son Ejecutivo San Luis, Stiper Taxis Cuenca,
Alpes Orientales, Avila Gonzélez, Once de Enero, Azuay, Viajeros, Express Sucre,
Turismo Oriental y Semeria. Diariamente utilizan 12200 usuarios el servicio de

transporte interprovincial.

La situacion socio cultural de los accionistas de las cooperativas de transporte es
de clase media y media alta, personas que tienen relacion con los autobuses, la mayoria
no han sido instruidas académicamente, sino inculcados y educados en el ambito de
negocios e inversiones, actualmente no existe un comunicador social o persona
especializada en los medios digitales que se pueda manejar cada una de las empresas. Las
redes sociales se encuentran realizadas de manera empirica y no por profesionales en el

campo.



Las cooperativas de transporte a nivel local no tienen un comunicador o un
especialista dentro de las ramas de la comunicaciéon que puedan dirigirles de manera
correcta dentro de la comunicacion digital, por lo tanto no se ha permitido un desarrollo
acerca de los servicios dentro los medios sociales. Este estudio determina el presente y
futuro de la formacidn comunicacional de las empresas. Los usuarios perciben la ausencia

de los medios digitales dentro de las cooperativas de transporte.

El presente proyecto describe un modelo de gestion de la comunicacion digital de
transporte interprovincial de Cuenca. Este estudio se plantea por falta de conocimientos
en el mundo digital y por la necesidad de nuevos servicios de modelo de negocio dentro
de las empresas. La propuesta de la gestion de los medios digitales abarca un sin numero
de herramientas que se debe analizar en funcién del trabajo que se realice en cuanto a la

informacion.

Existe una gestion deficiente de la comunicacion digital de las empresas de
Transporte de Cuenca en los usuarios. El proceso de la comunicacion digital conlleva
factores determinantes para el desarrollo de cualquier institucion que apueste por el
crecimiento estratégico de su actividad dentro de la seccion de desarrollo. Se han
establecido varias cooperativas durante los lltimos afios trabajan y sirven al Ecuador con

destinos dentro y fuera del pais.

En estas unidades se desplazan un promedio de 378200 personas al mes. Son
usuarios que conocen los servicios de las cooperativas a través de medios de
comunicacion sin embargo la propuesta de la siguiente investigacion es difundir a través
de los medios sociales. En tal virtud se hace necesario indicar que estas empresas tienen

medios digitales pero que o hacen un buen uso de ello para la incrementacion de usuarios.

1.5. FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢De qué manera el modelo de gestion de la comunicacion digital de las empresas

de transporte interprovincial de Cuenca, mejorara la percepcion de sus usuarios?



1.6. OBJETO DE ESTUDIO.

Procesos de comunicacion digital organizacional.

1.7. CAMPO DE ACCION.

La gestion de la comunicacion digital en las Cooperativas de Transporte Publico

Interprovincial de Cuenca.

1.8. LINEA DE INVESTIGACION DE LA CARRERA DE PERIODISMO.

La linea de investigacion de este trabajo es la Comunicacion Organizacional de
acuerdo al documento lineamientos para el disefio de trabajos de titulacion de las carreras
de Economia, Derecho, Trabajo Social y Periodismo de la Universidad Catélica de

Cuenca.

1.9. OBJETIVO GENERAL.

Proponer modelo de gestion de comunicacién digital de las empresas de
Transporte Interprovincial de Cuenca desde la percepcion de sus usuarios y propuesta

para su mejora.

1.10. OBJETIVOS ESPECIFICOS.
- Identificar la situacion actual en la que se encuentran las cooperativas en los
medios digitales.
- Analizar la recepcion de informacion de los usuarios por medio de la
comunicacion digital.
- Proponer un modelo de gestion de comunicacion de las Empresas

Interprovinciales de Cuenca.



1.11 TIPO DE INVESTIGACION.

El presente proyecto de investigacién es de tipo cuati — cualitativo. Es una
investigacion que parte de la revision bibliografica y en tal virtud se realizara la revision
documental de libros, articulos y un rastreo en los motores de busqueda para recoger y

analizar el material existente y relacionado al objeto de estudio.

Ademas Se trata de una investigacion Exploratoria y Descriptiva por cuanto
explora el campo de la comunicacion digital en las empresas de transporte interprovincial
de Cuenca y a la vez luego de un diagnostico pertinente se describe la situacion y se

propone la solucién que se infiere mds conveniente para el caso estudiado.

112 MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL QUE SUSTENTA LA
INVESTIGACION.

En la revision de la literatura corresponde sefialar sobre comunicacién y
transporte ya que seran las dos variables que se utilicen en la presente investigacion. En
ese contexto conviene indicar que se ha escrito fundamentalmente a nivel internacional,
sobresalen las obras de Rodriguez en el 2004, las comunicaciones digitales en los medios
de transporte en Espafia, otra obra escrita por la revista Colombia Digital en el 2015 sobre
la conectividad y tecnologia en los medios de transporte en ella sefiala la oportunidad en
la que Latinoamérica se encuentra actualmente. En el Ecuador son escasos 1os estudios
acerca de las variables antes mencionadas. Andres Hubenthal en el 2010 realizo una
evaluacion del sector de transporte en el pais con miras a plantear nuevas medidas. Por
otro lado la Coordinacion de comunicaciéon del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos INEC realizo una investigacion hacia la Perspectiva histérica y situacion actual
del transporte terrestre en el 2010. A nivel local existe la actualizacién del plan estratégico
de comunicacion en el transporte y seguridad vial, por parte de la Empresa Publica de
Movilidad EMOV en el 2015 en donde recalca la importancia de los objetivos de buscar

sostenibilidad en la era tecnoldgica.



El uso de las nuevas tecnologias de la informacion y las redes sociales a través del tiempo
se han extendido alrededor de todo el mundo. Los seres humanos se comunican con
multiples propositos. Rincon (2014) en su libro Comunicacién Corporativa, Relaciones

Publicas y Logistica en la Dindmica Organizacional, estudia esta corriente y sostiene que:

La comunicacion es, ha sido y sera por siempre el engranaje clave para individuos
y organizaciones, definida como proceso que posibilita la interrelacion del género
humano a partir de diversidad de signos estableciendo un codigo valido para el
intercambio de ideas y conceptos, incitando a la accion de los individuos en
consecuencia con su pensamiento, garantizando la retroalimentacion 6 retroaccion

de dicho proceso (p.4).

En esta obra, ademas Rincdon hace referencia a como se establece el proceso sistematico
en las empresas. Sefiala que “la naturaleza dinamica y cambiante ha constituido un reto
para la gerencia moderna; generando nuevas estrategias comunicacionales con el 4nimo
de desarrollar una importancia organizacional a partir de la razon social que impulsa a
todas las acciones corporativa’(p.4). Por otro lado la Universidad Catdlica de Loja en su

guia didactica sobre la Comunicacion Corporativa (2014) indica que:

La comunicacidon corporativa se entiende como el conjunto de actos de
comunicacion hacia los publicos externos. Se pretende que estos actos: proyecten
la identidad de la organizacion, logren que los publicos asocien a la organizacion
los rasgos indentitarios reales, consigan una valoracion positiva de la organizacion

en los destinatarios (p. 69)

En ese mismo sentido Rincon se sostiene en que:

La comunicacion corporativa se establece como un proceso sistematico a partir
del cual se integran y complementan personas, procesos y estructura
organizacional en el animo de desarrollar una impronta organizacional a partir de
los componentes de identidad conceptual, visual y comportamental; estableciendo
una nomenclatura o codigo organizacional con base a su naturaleza y razon social
que impulsa todas las acciones organizacionales generando un concepto

corporativo adecuado para la proyeccion de una imagen global (2014, p.4).



La comunicacion se enfrenta a un nuevo entorno, aquel que rodea las actividades de las
empresas. La revista Chasqui (2014) manifiesta que " Bajo la demanda web 2.0, las
organizaciones tienen a sus disposicion nuevos canales donde encontrarse con sus
publicos, ademas que tener de adoptar una nueva dindmica a la hora de proyectar su
reputacion “(p.33). Esta es una actual filosofia en donde el ambito tecnoldgico se apoya
de la comunicacion para posibilitar la interactividad de los usuarios y que les permita

obtener informacion colectiva mediante cualquier dispositivo con acceso a internet.

Carballar (2013) en su construccion sobre la Social media, marketing personal y

profesional argumenta que:

La web 2.0 dio un paso mas en esta evolucion y abri6 la puerta para que la empresa
y usuarios pudieran comunicarse, entenderse, relacionarse a través de su web. No
solo hablamos de atender al cliente en linea, sino que el usuario puede convertirse
en una parte activa de la web, aportando contenido, ideas, recomendando sus
productos y servicios o haciendo que sea posible que se adapte a sus necesidades

particulares (p.4).

Por otra parte Zamarro estudia esta corriente en su obra, las tecnologias en la enseflanza

de las ciencias publicada en 2011:

La web 2.0 es algo mas que un surtido de aplicaciones y herramientas, de codigo
abierto, en la red, al servicio de cualquier usuario, también implica un nuevo
entorno social que redefine la manera de concebir y participar de las posibilidades
de Internet: en la consulta, creacion, gestion y difusion de la informacion, ademas

de nuevas formas de relacion y transmision de conocimiento (p.15).



Y asi sucesivamente unos de los mas grandes estudiosos de esta area Borroso y Cabrero

(2013) sostienen que:

Esta tendencia ha generado que la sensacion de la web este entrando en un nueva
fase, una version nueva y mejorada que se denominada web 2.0 o también web
social, en la que las redes sociales emergen como medio socializador de la red.
Dichas redes que han abierto nuevos espacios de expresion para personas que
puedan manifestar sus investigaciones, aportaciones, vivencias, interés, opiniones,

experiencias, inquietudes, preferencias, etc... (p. 213)

A causa de las nuevas tendencias las empresas se ven en la necesidad de formar parte de
la era tecnologica. Argenti (2014) profundiza la importancia de la comunicacion en las

cmpresas:

La necesidad basica de fortalecer la confianza, la importancia de la transparencia
y las nuevas expectativas, cada vez mas exigentes de la ciudadania son una
oportunidad para las empresas que saben escuchar y anticiparse cambiando su rol
en la sociedad y poniendo en el centro de su actividad aquellos que determinan su

existencia a la largo plazo.(p. 11-12).

Dado que las empresas se encuentran en un estado de revisionismo continuo, su

adaptacion al cambio y a las nuevas formas de comunicar Argenti relaciona que:

Las compafiias estan sometidas al escrutinio constante de sus grupos de interés.
Este proceso se ha visto incrementado por la revolucion digital y la aparicion de
usuarios que se han convertido en generaos de contenidos. La demanda en
aumento de informacion, en tiempo real y de forma inmediata, obliga a las areas
de comunicacion a adaptarse al ciclo 24/7 de los medios y a integrar sus estrategias

digitales en la estrategia de comunicacion global de la compaiiia (2014, p.17)



La comunicacion es importante y transversal en todas las empresas no solamente del
sector publico sino también en el sector privado, mucho més en el tema del transporte
que sera objeto de la presente investigacion, corresponde definir conceptualmente lo que
es el transporte terrestre que sera parte de investigacion. Por este motivo los medios de
transporte no seran ajenos al rapido avance tecnologico, se caracteriza por brindar un
servicio de caracterizacion publica sin embargo es necesario que estas empresas utilicen
la comunicacion y de manera especial la web 2.0 para difundir sus servicios a la
colectividad. En ese sentido Rodriguez (2004) relaciona que “ Las redes de transporte
estan experimentando un crecimiento que tendra un importante impacto social en el
transporte a nivel global, lo que hace que sean objetivo prioritario de la investigacion a

nivel europeo para los préximos afios” (p.25).

Las empresas de transporte son diversos, sus productos, procesos y servicios son
cambiantes, el sector de los usuarios tiene relacion con el mundo del turismo e industrial.
Por ello, posee una serie de puntos en comun derivados para ser parte importante de la

transformacion digital. La Corporacion Colombia Digital (2015) asegura que:

Se esta ante una oportunidad unica en Latinoamérica. El transporte es uno de los
clementos claves que dan vida al concepto de ciudades inteligentes y que permitira
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. Los planes de modernizacion que se
adelantan en varios de los paises latinoamericanos y el acceso a tecnologias avanzadas
que las empresas pueden proveer es el camino ideal para transformar y modernizar los

sistemas de transporte en la region (p.4).

En consecuencia Alard y Monfort (2017) afirman que " La sociedad del conocimiento
actual estd generando, cada vez mas, una mayor conectividad por parte del publico al que
se dirigen las comunicaciones corporativas. De ahi que la comunicacion digital, para ser
eficaz e interactiva™ (p.104). Gracias a la facilidad de acceso, gratuidad y evolucion
tecnologica la mayoria de empresas se estdn fomentando en las redes sociales y la
participacion activa. Pefia (2013) argumenta que "Las redes sociales también permiten
anunciar e informar de nuevos productos a los consumidores objetivos de un modo mas
efectivos™ (p.137). Mientras que los teéricos Alard y Monfort (2017) analizan que: Las
redes sociales sirven para mejorar el servicio al cliente, para comprender las expectativas

de los grupos de interés, para escuchar a la competencia, aportar valor, etc. (p.245).



En la obra Nuevos escenarios digitales, Las tecnologias de la informacion y comunicacion
aplicada a la formacion y desarrollo curricular Borros y Cabrero (2013) afirman que ~
Gracias a las posibilidades que ofrece el internet, disponemos de aplicaciones y

programas que nos permiten crear nuevos contenidos digitales en tendencia” (p.93).

Como se observo son algunos autores que han estudiado la comunicacion digital en las
empresas desde perspectivas conceptuales diferentes. Y estos son algunos de los nombres
mas comunes utilizados al referirse en nuestro medio a este tipo de comunicacion y

transporte especificamente.

El objetivo de este proyecto es construir un modelo de gestion que permita a las empresas
de transporte interprovincial mejorar su comunicacion digital. Es decir, ofrecer un

servicio por medio de la web 2.0 con un plan de negocio viable.

Martinez define "El modelo de gestion e innovacion como el negocio del futuro, establece
varias actividades y funciones principales de la empresa” (2013, p.45). Se requiere un
enfoque en la planificacion y gestion comunicativa para crear servicios innovadores y de
valor afiadido para sus clientes y para las partes interesadas o sus inversores. Para Julian
Pérez “el termino modelo puede utilizarse en diversos ambitos. Aplicado al campo de las
ciencias sociales, hace referencia al arquetipo, que por sus caracteristicas idoneas es
susceptible de imitacion"(2018,p.12), por otro lado gestion para Pérez (2018) corresponde
a"laacciony al efecto de gestionar o administrar. Por lo tanto, implica gesticular, dirigir,
ordenar, disponer u organizar un proyecto” (p.13). De esta manera el modelo de gestion
se utiliza para la obtencion del bienestar de la empresa y de sus usuarios que se encuentran

interesados en el servicio.

1.13. HIPOTESIS.

Existe una gestion deficiente de la comunicacion digital de las empresas de
Transporte de Cuenca en los usuarios.
El modelo de gestion para las empresas interprovincial de Cuenca mejorara la

comunicacion digital y la percepcion de sus usuarios.



1.14. METODOS A UTILIZARSE EN LA INVESTIGACION.

La metodologia a utilizar es la cuanti- cualitativa las que se complementan entre si y
permiten desarrollar un trabajo investigativo mas completo entorno al objeto de
investigacion del presente proyecto. El método cuantitativo tiene como soporte a la
técnica de observacion de las plataformas digitales de las cuales se extraeran datos
referidos a la interaccion y a la actualizacion de las mismas. Adicionalmente se realizaran
encuestas a los usuarios del transporte con el objetivo de recabar informacion que ayude
a la solucionar la problematica planteada en esta pesquisa. El cualitativo por su parte tiene
como sustento la entrevista semiestructurada y entrevista a profundidad a expertos a fin
de recabar opiniones y sugerencias que seran la base para el diagnostico y la posterior
elaboracion de modelo de gestion de la comunicacion digital para las empresas

interprovinciales de transporte.

El instrumento de investigacion aplicado es el cuestionario y observacion de las paginas
webs y redes sociales con la idea de analizar el desarrollo de la gestion comunicativa
digital de las empresas de Transporte Interprovincial de Cuenca.

Las variables que se determinaron para la observacion fueron la comunicacion digital y
las cooperativas de transporte. Las categorias de la primera son la pagina web y las redes
sociales Facebook, Youtube, Instagram y Whatsapp; las de la segunda, son las distintas

compafiias de traslado.

1.15. POBLACION Y MUESTRA.

La poblacién que serd analizada en este estudio son las plataformas digitales pagina web,
Facebook, Youtube, Instagram y Whatsapp. En ese contexto, la muestra a utilizarse sera
la comprendida entre el 1 de julio y el 15 de julio del 2018. Ademas y con el objetivo de
recolectar insumos para la solucion del problema y por ende la elaboracion del modelo
de gestion, se aplicara una encuesta a 110 personas relacionadas con el trasporte
interprovincial. Se trata de la aplicacion de un cuestionario con un margen de error del
10%. Se considera como poblacion a 378200 personas que es el promedio de personas
que se desplazan en un mes. Considerando que la poblacion En estas unidades se

desplazan un promedio de 378200 personas al mes.




1.16. CRONOGRAMA DE TAREAS.

Calendario
Actividades

Revision y seleccion de la
informacion bibliografica de
las teorias y conceptos.

Elaboracion de la
fundamentacion teorica.

Observacion en las redes
sociales de las empresas.

Mes 1
Septiembre
2018

Mes 2
Octubre
2018

Mes 3
Noviembre
2018

Mes 4
Diciembre
2018

Mes 5
Enero
2019

Mes 6

Febrero

Identificacion del andlisis de
los medios digitales de las
empresas

Entrevistas
Semiestructuradas a
transportistas.

Entrevistas a profundidad a
expertos en comunicacion
digital.

Elaboracion y ejecucion de
las encuetas.

Construccion del modelo de
gestion.

Elaboracion del informe
final de investigacion.

Presentaciéon del informe
final en la secretaria de la
Unidad Académica.

Sustentacion individual ante
un tribunal de grado.
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