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GENERO

Masculino; EDAD

. <
131; 40% Mayor a 55 Entre 18y 25

anos; 14; 4%

anos; 50;
16%

Femenino;
194; 60%

Entre 26 y 35
anos; 111;
34%
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SECTOR RESIDENCIAL

Valle de los Chillos, 40, 12%
Norte de Quito,

Valle de 124, 38%
Tumbaco, 54,
17%
:;CON QUE FRECUENCIA RECIBE PRODUCTOS A
TRAVES DE ALIANZA EXPRESS S.A.?
Dos veces por
/ Mensualmente; - semana; 12%
ol 4 290/ 20%
Sur de Quito, 71, 22 Cenlro de Quito, 36, 11%

_ Una vez por
semana;
33,2%

Pasando una_-
semana: 34.8%
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Promedio de calidad del servicio
Alianza Express S.A.

—@— Performance Elementos Tangibles

—&— Expectativas

Fiabilidad

El servicio de entrega

-8 Performance cumple con lasfechasy
plazos de entrega
’ o —&— Expectativas prometidos
Empatia Fiabilidad
La empresa ofrece El servicio de entrega es
reembolsos/devoluciones proporcionado
en caso de problemas con correctamente en el primer
la entrega intento
Seguridad Capacidad de
Respuesta
El servicio de entrega us El servicio de entrega
registros claros y sin cumple con las promesas
errores que confundan al realizadas en términos de
cliente calidad de servicio
I 4
Y 4 e e e [ 4 e ° e [ 4
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Elementos Tangibles

Los vehiculos usados para el
servicio de entrega son
modernos y tienen buena
apariencia externa

—&— Performance

—&— Expectativas

La documentacion (facturas
recibos, etc.) proporcionada por
el servicio de entrega es clara
legible y se encuentra en buen
estado

El embalaje y la presentacion
de |los pedidos es adecuada y
atractiva.

Los empleados de entrega
estan debidamente

identificados (usan credencial)
y portan su uniforme de manera
correcta.

ANALISIS
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Capacidad de respuesta

—§-—Performance El personal de entrega es

amable y cortes
—8— Expectativas

El servicio de entrega brinda
asistencia y apoyo cuando se
presentan problemas

El personal de entrega esta
dispuesto a ayudar.

El personal de entrega
responde rapidamente a sus
necesidades y consultas
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El comportamiento del
conductor y/o ayudante le
inspira confianza

Seguridad

—@— Performance
—8— Expectativas

Se siente seguro al
proporcionar informacion
personal al servicio de
entrega.

El servicio de entrega protege
su pnvacidad y
confidencialidad

Confia en que el servicio de
entrega mantendra la
integridad y seguridad de los
productos durante el proceso
de entrega.

ANALISIS
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El servicio de entrega
brinda una atencion

Empatia personalizada

—&— Performance

—8— Expectativas

El servicio de entrega
comprende sus
necesidadesy

preferencias individuales.

El servicio de entrega se
preocupa por usted como
cliente.

El servicio de entrega
muestra interés en

solucionar sus problemas
o inquietudes
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5.3. Confia en que el servicio de entrega mantendrad la integridad y seguridad de los productos
durante el proceso de entrega.

BIVARIADO

tradicional de la empresa Alianza Express S.A en el Distrito Metropolitano de Quito

Algo en Ni de acuerdo ni Algo de De acuerdo |Muy de acuerdo Total
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
21 Los En desacuerdo 3 0 0 0 0 3
vehiculos Algo en
usados desacuerdo 1 1 O 1 O 5
para el Ni de acuerdo ni
servicio de | en desacuerdo O 2 4 e 1 15
entrega son
Algo de
modernos y acuerdo 0 13 65 34 14 126
tienen buena
apariencia De acuerdo 1 4 49 /0 32 156
externa. Muy de acuerdo 0 1 1 7 13 29
Total 5 24 19 N7 60 325
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¢Con qué frecuencia recibe productos a
través de Alianza Express S. A.?

Una vez por

Dos veces por

Pasando una

Mensualmente Total
semana semandad semana
Norte de Quito 18 43 45 18 124
Centro de
, 5 14 4 13 36
Quito
e Sur de Quito 7 24 29 1 7
residencial
Valle de los
3 13 17 7/ 40
Tumbaco
Valle de los
6 14 18 1 54
Chillos 6
Total 39 108 13 65 325
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Mejora en la experiencia y seguridad de los clientes con el servicio

f mea )

Integrar la tecnologia para
mejorar la experiencia del

Ciente en lgs. entreqas. a \ OBJETIVOS ESTRATEGICOS

domicilio

[IQA \

Implementar una aplicacion
mavil con distintas funciones

ESTRATEGIA / gque mejore la experiencia del
o

servicio del cliente

(l.A ) - j

* Crear un perfil de usuario
personalizado

* Enviar notificaciones
Inteligentes para confirmar \ ACTIVIDADES
pedidos °
« Seguimiento en tiempo real

. J




Mejora en la experiencia y seguridad de los clientes con el servicio

f mea )

Agregar valor al servicio a

personalizado

través  de  embalaje \ OBJETIVOS ESTRATEGICOS

(IQA

« Agregar a los formularios una
opcion multiple de tipo de
producto.

 Crear embalaje personalizado en
base al tipo de producto.

» Ubicar los pedidos con delicadeza
de acuerdo a etiqueta.

.

(l.A

~  ESTRATEGIA / |

Establecer opciones de
personalizacion del embalaje
de los paquetes

\ ACTIVIDADES
) O

g




Mejora en la experiencia y seguridad de los clientes con el servicio

(I.A )

Implementar herramientas

ESTRATEGIA / tecnoldgicas de control de la
o

actitud corporativa.

- _/
(mea )

Asegurar un eficaz control oBlE"voS

Mmea A
del personal de entrega ESTRATEGICOS

* Readlizar un seguimiento y control
de la comunicaciéon e interaccion \ y
del personal de entrega y el cliente

al momento de realizar la entrega.
\ ACTIVIDADES
p o




Conclusiones y
Recomendaciones

\ =]




( HOe A \
CONCLUSIONES » —
o pertos enfatizan la importancia de

satisfacer las expectativas de los
clientes en el primer uso del servicio de
entrega. Una primera impresion
positiva aumenta la probabilidad de

(mea A repetir y fomentar la lealtad del
Los clientes califican el servicio brindado \ cliente. p
por Alianza Express S.A. con 5,55/7,
destacando buen desempeno general. mea ™\

Areas como Fiabilidad (5,42) y Capacidad
de respuesta (5,58) necesitan mejoras,
evidenciando falencias en los primeros

. , 0 confianza de los clientes con Alianza
intentos de entrega segun menos del 50% , _
Express, implementando estrategias para
de los encuestados.

\_ ) agilizar procesos y brindar atencion
optima en cada etapa que se consideran
esenciales para mejorar el servicio y
\_ fidelizacidon de clientes. Y

La investigacion resalta la importancia de
un plan de mejora en la experiencia y




Q. RECOMENDACIONES x|

Q Se recomienda aplicar las estrategias propuestas en el plan de mejora en la
experiencia y seguridad de los clientes de Alianza Express, manteniendo un control
constante en la etapa final de la entrega.

Q La satisfaccidn del cliente se destaca en mercados competitivos. Se sugiere un
programa de capacitaciéon enfocado en atenciéon amable y profesional.

Q Se recomienda mejorar la experiencia del cliente y la fidelizacién mediante una
aplicaciéon movil con funciones amigables para pedidos, rastreo y gestidon de
cuentas.
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