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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se la realiz6 con el fin de elaborar un Plan
Estratégico para el mejoramiento de los servicios de taxi ejecutivos de la
empresa TRACKTAXI S.A., Canton Quevedo. Con el fin de brindar un buen

servicio a la ciudadania.

Lo cual se analiz6 los problemas de la empresa que tiene en su actualidad
para ello se logré utilizar un plan estratégico que permita mejoramiento del
servicio y calidad.

El transporte es parte fundamental en el desarrollo de las actividades en el
Canton Quevedo como en otras del Ecuador se crearon varias compafiias
de taxi ejecutivo cuyo proposito era brindar un servicio “Puerta a puerta”,

gue garanticen; confort y seguridad a los usuarios.

Es notorio que en el Cantén Quevedo la inadecuada aplicacion de Ley de
Transito, normativas y ordenanzas, no se cumplen con su totalidad la cual es
el problema que las compafias de taxis ejecutivo no tenga la debida
organizaciéon para ello se logré hacer un plan estratégico para la compafia
de taxi ejecutivo TRACKTAXI S.A.
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ABSTRACT

This research was made to develop a Strategic Plan for the improvement of
services executive taxi company TRACKTAXI SA Canton Quevedo. In order

to provide good service to citizens.

Which business problems you have in your present for this was achieved

using a strategic plan to improve the service and quality was analyzed.

Transportation is fundamental in the development of activities in the Canton
Quevedo as in other of Ecuador several executive taxi companies were
created whose purpose was to provide a "door to door" service, which

guarantee; comfort and safety to users.

It is noteworthy that in the Canton Quevedo inadequate enforcement of traffic
law, regulations and ordinances, not met with a whole which is the problem
that companies executive taxis do not have the proper organization for it was
possible to make a strategic plan for executive taxi company TRACKTAXI
SA.
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CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. Introduccién

El Plan Estratégico es un documento oficial en el que los responsables de
una organizacion reflejan cual sera la estrategia a seguir por su compafia en
el mediano plazo. Por ello, un Plan Estratégico se establece generalmente

con una vigencia que oscila entre uno y cinco afios.

La Planificacion Estratégica consiste en un conjunto de actividades que se
encuentran interrelacionadas y coordinadas; la razén es alcanzar objetivos
especificos dentro de los limites que imponen un presupuesto, calidades
establecidas previamente y un lapso de tiempo previamente definidos. Es
decir que indica y marca las directrices y el comportamiento para que una

organizacién alcance las aspiraciones que ha plasmado en su plan.

La presente investigacion tiene como propésito elaborar un plan estratégico
para el mejoramiento de los servicios de taxi ejecutivo de la empresa
TRACKTAXI S.A. del Cantén Quevedo periodo 2014-2017

Capitulo I. Sefala los principales aspectos a considerar para la realizacion
del proyecto en su totalidad, contiene el planteamiento de la problemética
que se desea resolver, la finalidad e importancia del proyecto, asi como los

objetivos que desean alcanzarse con la ejecucién del mismo.

Capitulo Il. Se define la fundamentacién teérica en el cual consta todo lo
referente al tema de investigacion, en cuanto a plan estratégico y el servicio
de taxi ejecutivo. A mas de la fundamentacion legal para la realizacion del

proyecto de investigacion.

Capitulo 1ll. Indica la metodologia del proyecto, contiene la poblacion y
muestra considerada para el estudio y sefiala las técnicas, meétodos y

procedimientos aplicables para la realizacién del mismo.



Capitulo IV. Se refiere al analisis e interpretacién de resultados, se trata de
aspectos que tienen que ver con resultados de la investigacion a las
personas encuestadas y entrevista al Gerente de la empresa TRACKTAXI
S.A.

Capitulo V. Contiene las conclusiones y recomendaciones del proyecto de

investigacion.

Capitulo VI. La bibliografia se obtuvo de libros, revistas especializadas, y de

internet.

Capitulo VII. Se detalla todo los anexos obtenidos para la elaboracion del

proyecto de investigacion.



1.2. Planteamiento del problema

1.2.1 Diagnaostico.

Debido al alto indice de personas que residen en el Cantén Quevedo nace la
empresa de servicio de taxi ejecutivo TRACKTAXI S.A. para brindar a la
ciudadania un servicio de calidad.

Por tal motivo se realiza este proyecto que permitira mejorar la calidad de
servicio que presta la empresa para las personas que solicitan este tipo de
servicio, esperando que el cliente se encuentre satisfecho con el buen trato
gue se le brinde ya que el personal se encuentra debidamente capacitado.

1.2.2 Formulacion del Problema.

¢De qué manera aporta un plan estratégico, en el mejoramiento de los
servicios de taxi ejecutivo de la Empresa TRACKTAXI S.A. en el Cantén
Quevedo periodo 2014-2017.

1.2.3 Sistematizaciéon del Problema.

» ¢Cudl es la situacion actual del servicio que brinda la Empresa
TRACKTAXI S.A. en el Cantén Quevedo?

» ¢Como desarrollar destrezas y habilidades y capacitaciones que sean
facilmente adaptadas al personal que brinda servicio a la ciudadania?

» ¢Cudl es la metodologia de trabajo que aplica la empresa
TRACKTAXI S.A.?



1.3. Justificacion

El estudio de este tema se basa en la falta de capacitacion al personal
administrativo y a los conductores que laboran en cada una de las unidades
de la empresa. TRACKTAXI S.A.

La importancia de esta investigacion radica en ser innovadores y
competitivos, trabajando de manera Optima en todas las actividades y
caracteristicas que requiere este plan estratégico para el servicio de taxi

ejecutivo que permitird ofrecer al cliente un ambiente agradable.

De esta manera se justifica la idea de contribuir con el mejoramiento del
servicio con la calidad en el transporte de Taxi Ejecutivo, a través de la
blusqueda de alternativas que permitan a la compafiia TACKTAXI S.A,
mejorar la calidad de servicio que presta en beneficio de sus usuarios, para

de esta manera lograr la aceptacion por parte de los clientes.

La creacion de este Plan Estratégico sera una herramienta que permitira

gue a mediano y largo plazo, traiga una mejora continua.

Ya que la prestacion de los servicios que ofrece la empresa sea de manera

eficiente



1.4. Objetivos.
1.4.1 Objetivo General

Disefiar un Plan Estratégico para el mejoramiento de los servicios de Taxi
Ejecutivo de la Empresa TRACKTAXI S.A. en el Cantén Quevedo periodo
2014-2017

1.4.2 Especificos.

» Diagnosticar la situacion actual de la empresa de servicio
TRACKTAXI S.A. en el Canton Quevedo periodo 2014-2017

» Desarrollar destrezas, habilidades y Capacitacion para la empresa de
servicio TRACKTAXI S.A. en el Canton Quevedo periodo 2014-2017

» Establecer una metodologia de trabajo para la aplicacién del Plan
Estratégico de la empresa.



1.5. Hipotesis.

El disefio de un Plan Estratégico para la empresa de servicio TRACKTAXI
S.A, aporta metas y objetivos alineados a la Vision y Misién, para el

mejoramiento de su servicio.

1.5.1. Variable Independiente

Disefio de un Plan Estratégico

1.5.2 Variable Dependiente

Mejoramiento de los servicios de taxi ejecutivo de la empresa TRACKTAXI
S.A. en el Canton Quevedo periodo 2014-2017



CAPITULO I
MARCO TEORICO



2.1 Fundamentacion tedrica.

2.1.1. Planificacion estratégica.

No existe suficiente en el sector publico, y la aplicacién de experiencias del
sector privado deberia estimular la planeacion estratégica mas efectiva, ya
que se requiere que las instituciones publicas preparen planes y
presupuestos a largo plazo para operaciones y gastos de capital. (Steiner,
2009)

Es importante saber cuél es el problema que se va enfrentar un plan
estratégico

Y distinguir con ello propdsitos que se alcanzaran con dichos planes
requeridos para alcanzar los objetivos y metas. El plan establece lo que hay

gue hacer para llegar al estado final deseado" (Briedman, 2011)

2.1.2. El éxito de la planeacidn estratégica.

Para que la Planeacion Estratégica tenga éxito es necesario considerar los

Siguientes aspectos:

» No tiene valor si las estrategias no se traducen en ejecuciones.

A\

Requiere del compromiso y liderazgo total de la alta direccion.

» Debe ser un proceso participativo que involucra y compromete a
todas las areas de la institucion.

» Ser concordante con los principios y valores institucionales.

» Responder a un completo y objetivo diagnéstico del estado y

evolucion de la institucion y su entorno. Diagnostico que se deriva de

un proceso permanente de autoevaluacion. (Steiner, 2009)



» Las estrategias deben convertirse en planes de accion concretos, con
definicion de responsables, metas claramente establecidas, viables,
alcanzables en el tiempo y evaluables.

» Debe permitir los ajustes oportunos derivados de su seguimiento y

evaluacion

2.1.3. Objetivos estratégicos.

Se denomina objetivos estratégicos a las metas planteadas por una
organizacion para lograr determinados planes a largo plazo es decir son los

resultados que la empresa desea alcanzar para su desarrollo. (Serna, 2010)

2.1.4. Opciones estratégicas.

Permite que las empresas anticipen tanto sus oportunidades y amenazas,

como sus fortalezas y oportunidades. (Serna, 2010)

2.1.5. Direccionamiento estratégico.

Es un proceso mediante el cual las empresas construyen su futuro, definen
Su posicion y establecen su mecanismo para su materializacion, es
necesario dentro del proceso de seleccion conocer el direccionamiento
estratégico para armonizar cada uno de las actividades de los procesos de

organizacioén. (Steiner, 2009)

2.1.6. Difusion estratégica.

Es dar a conocer a todos los miembros de la organizacion el plan estratégico
con el propdsito de que cada uno de sus colaboradores identifique sus
responsabilidades en la ejecucién del plan y se comprometan con él.
(Fernandez, 2009)
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2.1.7. Proceso de planificacion.

Consiste en la funcion de los objetivos, competencias, Recursos vy
presupuesto

Que permita identificar la misién objetivos y estrategias utilizadas para la
empresa, identificacién de oportunidades y amenazas. (Fernandez, 2009)

2.1.8. Modelo de Planeacién Estratégica.

El modelo de planeacion estratégica propuestos por la administracion
consiste en lo siguiente: en una primera etapa, en elaborar un plan
estratégico a largo plazo (10 o més afios) que contenga la vision, la mision y
los valores, entre otras cosas; en una etapa posterior, en disefiar un plan
operativo en el cual detallamos la manera que llevaremos a cabo las
acciones, e incluye manuales y procedimientos con el fin de tener todo bien
documentado. Aun asi, las condiciones esperadas en las que realizariamos
los planes (premisas) pueden cambiar; en ese momento, debemos utilizar el
principio de flexibilidad para efectuar los cambios necesarios que permitan

superar los obstaculos imprevistos. (Fernandez, 2009)

2.1.9. Alternativas de estrategias de crecimiento.

Un esquema de las diferentes estrategias de crecimiento que puede
desarrollar de forma general cualquier tipo de empresa fue propuesto por
Ansoff, denominado como la “matriz de estrategias de crecimiento intensivo”,
clasifica las estrategias en funcion del producto ofertado (actual o nuevo) y
del mercado sobre el que actta (actual o nuevo) en cuatro modalidades.

(Santesmases, 2010)

e Estrategia de penetracion en el mercado. Se considera la

posibilidad de crecer a través de la obtencion de una mayor cuota de

11



mercado en los productos y mercados en los que la empresa opera

actualmente. (Santesmases, 2010)

e Estrategia de desarrollo del mercado. Esta estrategia implica
buscar nuevas aplicaciones para el producto que capten a otros
segmentos de mercado distintos de los actuales. También puede
consistir en utilizar canales de distribucibn complementarios o en
comercializar el producto en otras areas geograficas. (Santesmases,
2010)

e Estrategia de desarrollo del producto. La empresa puede también
lanzar nuevos productos que sustituyan a los actuales o desarrollar
nuevos modelos que supongan mejoras o variaciones (mayor calidad,

menor precio, etc.) sobre los actuales. (Santesmases, 2010)

e Estrategia de diversificacién. Tiene lugar cuando la empresa
desarrolla, de forma simultanea, nuevos productos y nuevos

mercados (Santesmases, 2010)

2.1.10. Establecimiento de estrategias

Una vez establecido los objetivos hay que identificar las estrategias para
alcanzar dichos objetivos. Esto es extremadamente importante: no es
suficiente establecer que es lo que quiere hacer; también debe planificar
como lo hara. Conseguira esto estableciendo los mercados target a los que
apuntara, como piensa penetrar en esos mercados target y como planificar
la colocacion de sus productos o empresa en dichos mercados. (Fernandez,
2009)

2.1.11. Implementacion de estrategias.
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La ejecucién convierte al plan estratégico en acciones y buenos resultados;
una buena ejecucion iguala o supera lo planificado, una mala ejecucion no
logra los resultados esperados. Sin embargo, un resultado inadecuado
puede deberse también a una estrategia inadecuada o ambos motivos
(ejecucidn y estrategias equivocadas) La ejecucién de la estrategia es un
proceso complejo, principalmente por la gran cantidad de actividades que
involucra, las diversas formas de proceder, la resistencia al cambio,
coordinacion de muchos grupos de trabajo, diferentes formas de
interpretacion. (Goodstein, 2009)

2.1.12. Sistemas de estrategias.

La identificacion de la estrategias principales debe ocasionar la
identificacion, y posteriormente la evaluacion de sub estrategias. Todas las
estrategias deben dividirse en sub estrategias para lograr una

implementacion exitosa (Goodstein, 2009)

2.1.13. Principios de la Planificacion Estratégica.

Democracia.- la planificacion es democratica y participativa por
fomentar la colaboracién de todos en la formulacion, ejecucion y
evaluacién de un plan

¢ Integral.- la planificacion es integra al cubrir la totalidad de funciones
docencia, investigacion, extensiéon y gestién, sumando los esfuerzos
para lograr un todo arménico.

e Flexible.- la planificacion requiere incorporar en el proceso de
formulacion y ejecucion ciertas alternativas estrategias de cambio.
Requiere entonces de una revision constante.

e Operativa.- procura la cristalizacion de acciones concretas y

especificas en los planes, programas y proyectos que se plantean

para el desarrollo institucional.
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e Sistematica.- es fundamental considerar a la organizacion como un
todo que analice sus componentes, entradas, procesos y productos
con el fin de lograr mayor calidad en su funcion.

e Prospectiva.- determina en forma creativa y dinamica el futuro
deseado de la institucion susceptible no solo no solo de ser disefiado
si no construido.

e Evaluativo.- la planificacion incorpora en su proceso a la evaluacion,
mediante acciones de seguimiento y retroalimentacion.

e Lider.- estar liderada, orientada y dirigida por un grupo humano
técnicamente preparado para llevar a cabo la planificaciéon. (Kloter,
2010)

2.1.14. Empresas de relaciones con clientes.

Es comun escuchar en todos los seminarios y cursos dictados por
estudiosos de las relaciones con el cliente, que la finalidad de un negocio es
"hacer clientes". Esto implica el grado de importancia que tiene captar y
conservar un cliente, profundizando la relacion con ellos, logrando su lealtad.
Por ello, gerenciar las relaciones con el cliente debe ser la estrategia
primordial de todo directivo de manera de poder asegurar y conservar su
fidelidad. Podemos acordar que la gerencia o gestion de las relaciones con
el cliente es un criterio estandarizado en todos los niveles de una
organizacién para establecer, mantener y profundizar las relaciones con el
cliente. (Kloter, 2010)

2.1.15. Calidad en la prestacién del servicio de atencion al cliente.

Se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren

capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que el

cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume
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conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para

satisfacer sus necesidades. (Kloter, 2010)
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2.1.16. Matriz del Marco Logico.

El Marco Logico es una técnica para la conceptualizacion, disefio, ejecucion
y evaluacion de programas y proyectos.

Se sustenta en dos principios basicos: el encadenamiento (vertical y
horizontal) y la participacion.

Identificado un problema de desarrollo, se pretende resolver el mismo
mediante un proceso racional (I6gico), que concatene los distintos niveles de
objetivos (largo, mediano y corto plazo), sus respectivas estrategias y
tacticas e indicadores para medir claramente el logro de esos objetivos.
(Manizales, 2010)

2.1.17 Marco Filos6fico Empresarial.

2.1.17.1. Misién.

Delimita el campo de actividades posibles con el fin de concentrar los
recursos de la empresa en un campo general o dirigirlos hacia un objetivo
permanente.

Es el medio para alcanzar la vision a través de la formulacién de los
propdsitos de una organizacion que los distingue de otras en cuanto al
cubrimiento de sus operaciones, productos, mercados y talento humano
(Hellriege y Slocum, 2009)

2.1.17.2. Vision.

Es mas bien una manera distinta de ver las cosas, es la percepcion
simultdnea de un problema y de una solucién técnica novedosa; al fin y al
cabo es una apuesta sobre la aceptacion de una idea por el publico. La
vision describe una mision a la empresa: hacer que la vision se convierte en

realidad (Hellriege y Slocum, 2009)
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2.1.17.3. Objetivos.

Un objetivo se refiere a un resultado que se desea 0 necesita lograr dentro
de un periodo de tiempo especifico. Es un valor aspirado por un individuo o
u grupo dentro de una organizacion; una clase especifica de un propdsito
fundamental y define en una forma mas concreta o este a una parte del
mismo, es un estado futuro deseado de un negocio o de uno de sus

elementos. (Hellriege y Slocum, 2009)

2.1.17.4. Politicas.

Son lineamientos que orientan a la administracion en la toma de decisiones.
Las politicas son las directrices o lineas de accion que debe seguir la
empresa en el corto y mediano plazo y que apuntan a conseguir los objetivos
y metas propuestos. Se formulas a partir de la Mision y Objetivos y se refiere
a los aspectos mas relevantes del quehacer de la empresa.

Son lineamiento que orientan a la administraciéon en la toma de decisiones.
Las politicas son las directrices o lineas de accion que debe seguir la
empresa en el corto y mediano plazo y que apuntan a conseguir los objetivos
y metas propuestos. Se formulan a partir de la Mision y Objetivos y se
refieren a los aspectos mas relevantes del quehacer de la empresa.
(Chiavenato, 2009)

2.1.17.5. Organizacion.

Se puede definir la asociacion como la agrupacion constituida mediante
acuerdo de tres 0 mas personas que se unen para alcanzar un fin comun a
las mismas.
Esa agrupacion, cuando cumple los requisitos de la legislacion vigente,
adquiere personalidad juridica propia. Asociacion es la accion y efecto de

asociar o asociarse (unir una personaa otra para que colabore en
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algun trabajo, juntar una cosa con otra para un mismo fin, establecer una

relacion entre cosas o personas). (Hellriege y Slocum, 2009)

2.1.18. Factores que Intervienen en la organizacion.

2.1.18.1. Factores internos.

Los ambitos de analisis para la construccion de las fortalezas y debilidades
pueden ser: capacidad directiva, capacidad competitiva, capacidad
financiera, capacidad técnica y tecnoldgica, y capacidad del talento humano
(Valderrey, 2010)

a) Fortalezas.
Son las actividades y atributos internos de una organizacion que contribuyan

y apoyan en el logro de los objetivos de una institucion. (Valderrey, 2010)

b) Debilidades.

Son las actividades y atributos internos de una organizacién que inhiben o
dificultan el éxito de una empresa.

A propésito, el autor citado dice que las fortalezas y debilidades que tengan
gue ver con el proceso administrativo, son: planificacion, direccién, toma de
decisiones, coordinacion, ejecucién, comunicacion, y control, administracion

de recursos humanos, estructura organizativa. (Valderrey, 2010)

2.1.18.2. Factores externos.
Se refiere a la identificacion de los factores exégenos, mas alld de la
organizacién, que condicionan su desempefio, tanto en sus aspectos

positivos (oportunidades), como negativos (amenazas). (Valderrey, 2010)

a) Oportunidades.
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Son eventos, hechos o tendencias en el entorno de una empresa, elementos
gue podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta, si se aprovecha en

forma oportuna y adecuada. (Serna, 2010)

b) Amenazas.
Son caracteristicas del ambiente externo que impiden alcanzar las metas

estratégicas. (Serna, 2010)

2.1.18.3. Otros factores.

a) Factores econdmicos.

Aquellos los relacionados con el comportamiento de la economia el pais y de
la region en donde actla la empresa, y que tendran un impacto notable en el
desemperio futuro de la misma, (lineas de crédito, mercados, etc.). (Serna,
2010)

b) Factores politicos.
Acuerdos internacionales, normas, leyes, y otros agentes y acciones del

Gobierno que pueden favorecer o afectar al sistema productivo empresarial.

c) Factores sociales.
Los que afectan el modo de vivir, de la gente incluso sus valores. Asi:
educaciéon, salud, empleo, seguridad, mano de obra, creencia, gustos y

preferencias (Serna, 2010)
d) Factores tecnoldgicos.
Los relacionados con el desarrollo de la tecnologia: maquinas, herramientas,

equipos, materiales y transferencia de tecnologia. (Serna, 2010)

2.1.19. La matriz FODA.
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Como producto del analisis de la informacién y tomando como referentes los
indicadores investigados, se estructura un FODA (fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas) de la institucion, grupo humano, instancia, area,

investigada, etc.

Recuerde que:

» Las fortalezas y las debilidades son factores internos.

» Las oportunidades y amenazas son factores externos.

» Las fortalezas son actividades y/o atributos de una organizacion que
contribuyen y apoyan en el logro de los objetivos y metas.

» Las debilidades son actividades y/o atributos internos de una
organizacion que inhiben o dificultan el éxito de una organizacion.

» Las oportunidades son eventos, hechos o tendencias en el entorno de
una organizacion que podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de
esta, si se aprovechan en forma oportuna y adecuada.

» Las amenazas son eventos, tendencias o hechos en el entorno de
una organizaciéon que inhiben, limitan o dificultan su .desarrollo
operativo o funcional.

Las fortalezas hay que potencializarlas.
Las oportunidades hay que aprovecharlas
Las debilidades hay que superarlas.

vV V VYV V

Las amenazas hay que neutralizarlas.

Es conveniente redactar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas en orden de prioridad, es decir redactar en primer lugar la
fortaleza mas trascendente y asi sucesivamente; de igual manera se
redactara las oportunidades, debilidades y amenazas. (Manizales, 2010)

2.1.20. Taxi ejecutivo.

2.1.20.1. Servicios de taxi ejecutivo.
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Son operadoras del transporte con el caracter de mini empresas, dedicada al
servicio de movilizacion privada, con un sistema de cobro personalizado,
cuyo servicio ejecutivo o exclusivo, también conocido con servicio de “Puerta
a Puerta”; su objetivo fundamental es mejorar la calidad de un servicio de
confort, rapido y seguro, con una tarifa justa; éste servicio creci6 como una
alternativa del transporte convencional frente a la demanda del crecimiento
poblacional que requiere de movilizacién, ademas las operadoras debian
contar con infraestructuras administrativa y operativa para su funcionalidad
de forma adecuada tal como lo exigia la ley en su legalizacion, para

beneficio de los usuarios”. (Beech, 2009)

2.1.21. Creacién de transporte publico de taxi ejecutivo.

Muchas compairiias a nivel nacional desde el afio 2010, empezaron su lucha
en pro de su legalizacion de forma progresiva en las ciudades de Quito,
Guayaquil y Cuenca, luego las otras provincias que cumplian con los
requisitos exigidos por Instituciones del Estado, creadas con caracter de
mini empresas dedicada al transporte de personas con un sistema de cobro
personalizado, con membrete de servicio exclusivo de taxis ejecutivos,
respaldada mediante resoluciéon N. 068-DIR-2012-ANT de noviembre del afio
2012, se reforma el Reglamento de Transporte Comercial de Pasajero en
Taxi con Servicio Convencional y Servicio Ejecutivo. El directorio de la
Agencia Nacional de Transito con Resolucion No. 026-DIR-2013-ANT, de
febrero del 2013, expidié el Instructivo que Regula el Procedimiento para
revision y Verificacion Técnica de las Compafias Calificadas para prestar el
Servicio de Taxi Ejecutivos y que han solicitado el Permiso de Operaciones
en el cual se regulan las compafias que este organismo califico, tanto en el
ingreso de la documentacion requerida dentro de la convocatoria del afio
2009 como en los respectivos informes técnicos y se encuentran dentro del

proceso de regulacion del servicio de taxi ejecutivo. (Beech, 2009)

2.1.22. Iniciacion de legalizacion del servicio de taxi ejecutivo.
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Diego Padilla fue el promotor de este servicio en Ecuador, Fernando Valdez
como presidente de la Unidon de Taxistas Ejecutivos (Unatec), era quien
respondia a la resistencia del proceso de legalizacion, que se ejecutaba
mediante Ordenanzas Municipales, como parte de los requisitos que
solicitaban los Municipios del pais: donde se resaltaba su eslogan. “Servicio
de taxi ejecutivo con honradez amabilidad y unidades limpias”, marcando un
nuevo concepto en el servicio de transporte de pasajeros hacia cualquier
parte del pais; esto tenia que ver con la mision y visiéon de las compaiiias de

transporte ejecutivo. (Beech, 2009)
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2.2 Fundamentacion Conceptual

Plan estratégico.

Toda empresa disefia planes estratégicos para el logro de sus objetivos y
metas planteadas, estos planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo,

segun la amplitud y magnitud de la empresa. (Beech, 2009)

La esencia de un plan estratégico consiste en la identificacion sistematica de
las oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales combinados
con otros datos importantes proporcionan la base para que una empresa
tome mejores decisiones en el presente para explotar las oportunidades y

evitar los peligros. (Serna, 2010)

Mejoramiento de una empresa.

El Mejoramiento de una empresa es un proceso que describe muy bien lo
gue es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer

si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo. (Chiavenato, 2009)

Estrategia de crecimiento.

Existen tres tipos de estrategias de crecimiento:

Intensivo: Buscan crecer dentro de los negocios actuales de la empresa.
Integrado: Buscan crecer, sea con estructura propia o por adquisicion de
empresas, a través de negocios relacionados a los negocios actuales. El
principio que las sustenta, es que a veces, las ventas y las utilidades pueden

incrementarse dentro de la misma rama industrial.
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Diversificado: Buscan crecer, a través de negocios no relacionados con los
que cuenta actualmente la empresa. Se justifican, cuando pueden
encontrarse buenas oportunidades fuera de los negocios actuales (una

combinacion de industria atractiva y fortalezas de la empresa) (Beech, 2009)
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2.3 Fundamentacion legal.

2.3.1 Reglamento de transporte comercial de pasajeros en taxi con
servicios convencional y servicio ejecutivo.

Art. 394.- De la constitucion de la Republica del Ecuador, establece que la
Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, expedida
por la Asamblea Constituyente, y publicada en el Suplemento del Registro
Oficial No. 398 de 7 de agosto del 2008, debe adecuarse a la normativa
constitucional, adaptdndose a las necesidades de la sociedad con un
sistema de transporte eficiente para el servicio de la ciudadania;

2.3.1.1. Disposiciones generales.

Art. 1.- El transito de vehiculos de transporte comercial de pasajeros en taxis
dentro del territorio nacional deberda someterse a las normas y requisitos
generales que sobre Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial se

establece en la ley, este reglamento y demas normas legales.!

2.3.1.2. De la constitucion juridica.

Art. 12.-De conformidad con lo que ordena el articulo 79 de la Ley Organica
de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, para la constitucion
juridica de compafiias 0 cooperativas de taxis, el objeto social sera:
exclusivo para la prestacién del servicio de transporte en taxi, tanto para el

servicio convencional como para el servicio ejecutivo.

1 www.ant.gob.ec/index.php/transito-7/resoluciones-2014
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2.3.1.3. Requisitos.

Art. 15.- Los requisitos para la constitucion juridica de las compafias o

cooperativas dedicadas a este servicio son los siguientes:

» Solicitud escrita en el formato otorgado por la Comisién Nacional de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

» Proyecto de estatuto o minuta, que contenga en su objeto social,
claramente establecida la actividad del servicio de transporte de

pasajeros en taxi, incluido un CD con esta informacion.

» Nomina de los socios de la operadora, con sus firmas y rubricas,
namero de cédula de identidad y certificado de votacion, adjuntando
copia de estos documentos.

» Reserva del nombre si se trata de una compairiia, aprobado por la

Superintendencia de Compafias, actualizado.

2.3.1.4. Permisos de operacion.

Art. 17.- Para la prestacion del servicio de transporte de taxi en servicio
convencional o ejecutivo, se debera obtener previamente el permiso de
operacion, que serd otorgado por la Comision Nacional de Transporte,
Transito y Seguridad Vial, comisiones provinciales o la Comisién de Transito
de la Provincia del Guayas, segun el domicilio donde se brindara el servicio

de transporte.

Art. 18.-En caso de existir la disponibilidad de cupos, las cooperativas y
compafias cumpliran con los requisitos para la concesion del permiso de
operacion, de conformidad con el procedimiento y formulario expedido por

Comisién Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
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2.3.1.5. Operadoras.

Art. 23.-Para los efectos de este reglamento se entiende por operadora, a
las compafiias y cooperativas legalmente constituidas con sujecion a las
leyes pertinentes y con permiso de operacion vigente otorgado por la

Comision Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.?

Art. 24.- Los operadores de transporte terrestre de pasajeros en taxi de
servicio convencional y de servicio ejecutivo, ademas de cumplir con los

requisitos para el servicio, deberan:

1. Realizar sus declaraciones de impuestos ante el SRI.

2. Mantener un registro de informacion de cada uno de los socios o0
accionistas.

3. Realizar el pago de las remuneraciones y de todos los beneficios de ley a
los cuales tienen derecho los conductores profesionales, en concordancia
con lo que dispone la Disposicion General Octava de la Ley Organiza de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

4. Ademas garantizar la prestacion del servicio las 24 horas y los 365 dias

del afio a fin de precautelar la movilidad de los usuarios.

2.3.1.6. Conductores.

Art. 25.-A los efectos de este reglamento se entiende por conductor, toda
persona mayor de edad, que reuniendo los requisitos legales esta en
condiciones de manejar un vehiculo a motor en la via publica; que controla o
maneja un vehiculo remolcado por otro, o que dirige, maniobra o esta a

cargo del manejo directo de cualquier otro vehiculo.

2 www.ant.gob.ec/index.php/transito-7/resoluciones-2014
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Art. 26.- Los conductores de taxis deberan portar:

» Lalicencia de conductor profesional vigente.

Y

SOAT del vehiculo que esta conduciendo.

» Documento de matriculacién vehicular del vehiculo que est4
conduciendo.?

» Tarjeta individual de identificacion del conductor emitida por la

Comisién Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

0 sus organismos desconcentrados segun su jurisdiccion.

> Tarjeta individual de permiso de operacion de la operadora vigente.*

2.3.1.7. Vehiculos que utilizan para el servicio de taxi.

Art. 27.- Definicién.- Taxi es un vehiculo de color amarillo destinado al
traslado urbano de personas, clasificado como transporte comercial, con
matricula y placas de alquiler, autorizado mediante permiso de operacion por
autoridad de transporte competente y que cumple con las caracteristicas
establecida en la ley y los respectivos reglamentos para brindar el servicio
establecido.

2.3.1.8. Caracteristicas técnicas del vehiculo.

Art. 28.-Los vehiculos deberan reunir las caracteristicas técnicas de
construccion, Dimensiones, peso, condiciones de seguridad, comodidad y
mantenimiento que establezca el INEN, este reglamento, y demas
instructivos, normas técnicas emitidas por la Comision Nacional de

Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

3 www.ant.gob.ec/index.php/transito-7/resoluciones-2014
4 www.ant.gob.ec/index.php/transito-7/resoluciones-2014
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. Materiales y Métodos

3.1.1 Localizacién

La investigacion se la realizé en la Ciudad de Quevedo, geogréficamente se
encuentra ubicada al norte de la provincia de Los Rios, en la zona central del
Ecuador; a 1°2'30" de latitud sur, y 79°28'30" de longitud oeste, tiene como
vecinos: Al Norte Valencia, Buena Fe y la Provincia de Cotopaxi; al Sur:
Mocache y Ventanas; al Este: Ventanas y al Oeste: EI Empalme (Provincia

del Guayas).

3.1.2. Materiales.

DESCRIPCION CANTIDAD
Computadora 1
Horas de internet 120
Scanner Impresora 1
Resmas de hojas A4 4
Pen Drive 1
Calculadora 1
Céamara Digital 1
Copias 500
Anillados 5
Boligrafos 3
CD - RW 6
Empastados 2
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3.1.3. Métodos

En la investigacion se aplicaron los siguientes métodos:

3.1.3.1. Inductivo.

Este método se aplico a los resultados de la encuesta que permitioé analizar
datos particulares de los miembros de la empresa para organizar varios
aspectos dentro de la planificacion del proyecto.

3.1.3.2. Deductivo.
En la investigacion se utilizdé este método para el andlisis de las necesidades

del mercado el cual se utilizé un plan estratégico para el mejoramiento de la

empresa que permita brindar al cliente un buen servicio de taxi ejecutivo.

3.2. Fuentes

3.2.1 primarias

Se obtuvo la informacién mediante cuestionarios a los clientes internos de la
empresa, se investigd también a los propietarios de negocios dedicados a
actividades similares, para conocer aspectos relacionados con los
requerimientos que atraen a los clientes al momento de contratar este tipo
de servicios.

3.2.2 Secundarias.

Esta informacion se obtuvo de libros, revistas especializadas, y de internet.
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3.3. Técnicas e instrumentos de evaluacion

3.3.1. Entrevistas

Se utilizé la técnica de la entrevista, ya que mediante la misma se pudo
obtener informacion precisa acerca de las capacidades de las personas que
se encuentren laborando actualmente en la empresa.

3.3.2 Poblacion y Muestra.

Resultados Censo de Poblacion

Provincias @  Cantones: ©

LOS RIOS
QUEVEDO

fotal 173.575
Mujeres 86.754
Hombres 86 821

GOBIERNO NACIONAL DE
r. LA REFUBLICA DEL ECUADOR

La poblacién para el presente proyecto se realiz6 el analisis al cliente con
los que en la actualidad cuenta la empresa, para medir el grado de demanda
y sus necesidades.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizé el muestreo probabilistico
aleatorio simple, tomando la poblacion del Canton de Quevedo de los datos
obtenidos del INEC en el censo del 2010 con 173.575 habitantes. Para el
efecto se aplicé la siguiente férmula.
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B N
"TEIN-D 1

Datos:

N =173.575
E = (0.05)?
n="?

_ 173.575
~(0,05)2x(173.575-1) + 1

n

~ 173.575
™= 0.0025(173.574) + 1
_ 173.575
"~ 434.94
n =399

La muestra representativa es de 399 personas del Canton Quevedo.
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CAPITULO IV
RESULTADOS



4.1. Resultados.

4.1.1. Encuesta Realizada a los Habitantes del Canton Quevedo.

Pregunta # 1. ¢ Con que frecuencia utiliza los servicios de Taxi Ejecutivo que
pertenecen a la compafiia TRACKTAXI S.A. del Canton
Quevedo?

Cuadrol. Frecuencia de utilizacion del servicio de taxi Ejecutivo
(TRACKTAXI S.A))

Indicadores Cantidad Porcentaje
Siempre 165 65%
A veces 112 15%
Otros 122 20%
Total 399 100%

Fuente: Encuesta Realizada.
Elaboracion: Wilford Alcivar.

Grafico 1 Frecuencia de utilizacién del servicio de taxi Ejecutivo
(TRACKTAXI S.A))

M Otros

M Siempre

M A veces

Andlisis: El grafico indica que con el 65% de los encuestados, si consideran
este servicio de “Puerta a Puerta” ya que brindan un buen servicio a mas de
la seguridad al usuario mientras que el 20% considera que utilizan otros
medios de transporte para su movilizacion mientras que el 15% define que a
veces utiliza el servicio.
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Pregunta # 2. ¢ De qué manera Usted Solicita los servicios de taxi ejecutivo
de la compania TRACKTAXI S.A. del Cantén Quevedo?

Cuadro 2. Forma de solicitud del servicio de taxi Ejecutivo (TRACKTAXI
S.A)

Indicadores Cantidad Porcentaje %
Via Telf. Convencional Celular 140 33%
Forma directa al Conductor 259 67%
Otros 0 0%
Total 399 100%

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: Wilford Alcivar.

Grafico 2. Forma de solicitud del servicio de taxi Ejecutivo
(TRACKTAXI S.A.)

0%

m Via Telf Conv. O Celular
® Forma Direct Conductor

m Otros

Andlisis: La grafica circular indica que el 67% de las personas encuestadas
hacen la prestacion de su servicio directamente con el conductor es decir en
cualquier parte de la ciudad que se encuentre y mientras que el 33% lo hace

por via telefénica.
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Pregunta # 3. ¢ Por qué medio se enterd usted. Acerca de esta empresa de

servicio de taxi ejecutivo?

Cuadro 3. Medio por el cual se enter6 del servicio de taxi ejecutivo

Indicadores Cantidad Porcentaje %
Radio 125 33%
Volantes 110 30%
Vallas Publicitarias 164 37%
Total 399 100%

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: Wilford Alcivar.

Grafico 3. Medio por el cual se enter6 del servicio de taxi ejecutivo

m Vallas Publicitarias

m Volantes

Andlisis: El 37 % de las personas encuestadas se enteraron de la empresa

de taxi ejecutivo por medio de vallas publicitarias, el 33% de los encuestados

lo hicieron por medio de la radio mientras que el otro 30% lo hicieron por

medio de hojas volantes.
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Pregunta # 4. ¢(Cree usted que al momento de utilizar el servicio de taxi

ejecutivo esta garantizando su seguridad?

Cuadro 4. Seguridad a la hora de hacer uso del servicio de taxi

ejecutivo
INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Si 399 100%
No 0 0%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: Wilford Alcivar.

Grafico 4. Medio por el cual se enterd del servicio de taxi ejecutivo

mSi ®mNo

0%

Andlisis: En la gréfica circular indica que el 100% de los encuestados
garantiza su seguridad hasta llegar al lugar donde desee, ya que la empresa
es segura en cuanto a sus conductores, mientras que el 0% indica que no.
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Pregunta # 5. ¢ Cudl es el principal motivo para que usted recurra al servicio

de taxi ejecutivo para llegar a su destino?

Cuadro 5. Motivo de uso del servicio de taxi ejecutivo

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Trabajo 35 5%
Estudios 75 15%

Compras y Mercado 90 20%

Regreso a casa 136 50%

Turismo 53 7%
Otros 10 3%
Total 399 100%

Fuente: Encuesta Realizada

Elaboracion: Wilford Alcivar.

Grafico 5. Motivo de uso del servicio de taxi ejecutivo

3% 5%

B Trabajo

M Estudios

B Compras y Mercado
Regreso a Casa

M Turismo

M Otros

Andlisis: La grafica indica que 50% de las personas encuestadas utilizan el
servicio de taxi para su traslado de regreso a casa, el 20% indica que por
compras al mercado 15% que utilizan las unidades al momento de ir a estudiar
,7% indico que aborda la unidad para ir al trabajo, 5% utiliza la unidades para
turismo, mientras que 3%, consideran que lo hacen por otros medios como se

detalla en el cuadro.
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Pregunta # 6. ¢La tarifa que usted cancela por el servicio de taxi ejecutivo

esta compensada por la calidad que este brinda?

Cuadro 6. Tarifa por el uso del servicio de taxi ejecutivo

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Si 399 100%
No 0 0%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: Wilford Alcivar.

Grafico 6. Tarifa por el uso del servicio de taxi ejecutivo

mSi mNo

0%

Andlisis: La gréfica indica que el 100% de las personas encuestadas

consideran que si es compensada por el servicio que ellos reciben ya que

esta empresa cuenta con conductores debidamente capacitados, mientras

gue el 0%.indica que no
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Pregunta # 7. ¢ Como calificaria la cordialidad de los medios de transporte

gue usted utiliza?

Cuadro 7. Cordialidad en los medios de transporte utilizado

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Muy Buena 115 30%
Buena 120 33%
Regular 164 37%
TOTAL 399 100

Fuente: Encuesta Realizada

Elaboracion: Wilford Alcivar.

Grafico 7. Cordialidad en los medios de transporte utilizado

B Muy Buena M Buena ® Regular

Andlisis: La grafica circular indica que el 37% de las persona encuestadas

consideran que es regular el servicio de transporte que utilizan ya que

muchos taxistas son pocos amables, y un 33% Define que es buena,

mientras que un 30% considera que la atencion es muy buena.
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Pregunta # 8. ¢(Cree Ud. que los servicios que brindan las unidades de la

compainiia de taxis ejecutivos TRACKTAXI S.A, presta una

buena atencion, al instante de realizar los servicios a

domicilio?

Cuadro 8. El servicio de taxi ejecutivo TRACKTAXI S.A. y su atencion al

cliente
INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Si 399 100%
No 0 0%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: Wilford Alcivar.

Grafico 8. El servicio de taxi ejecutivo TRACKTAXI S.A. y su atencion al

cliente

mSi mNo

0%

Andlisis: La gréfica indica que el 100% de las personas encuestadas

consideran que si prestan una buena atencién a sus clientes, mientras que

0% dice que no.

42




Pregunta # 9. ¢Como califica usted el servicio de llamada por parte de

operadoras que laboran en la empresa?

Cuadro 9. El tipo de servicio prestado por la operadoras de [lamadas

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Muy Buena 115 30%
Buena 164 37%
Regular 120 33%
TOTAL 399 100

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: Wilford Alcivar.

Grafico 9. El tipo de servicio prestado por la operadoras de llamadas

B Muy Buena M Buena M Regular

Andlisis: las personas encuestadas consideran que el 37% es bueno el
servicio de llamadas que ofrece la empresa, el 33% considera que es regular
mientras que 30% define que es muy buena.
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Pregunta #10. ¢Considera usted que la compafia de taxi ejecutivo
TRACKTAXI S.A tiene una buena aceptacion por parte de

los usuarios?

Cuadro 10. Aceptacion de la compafiia de taxi TRACKTAXI S.A.

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Si 399 100%
No 0 0%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta Realizada
Elaboracion: Wilford Alcivar.

Grafico 10. Aceptacion de la compafia de taxi TRACKTAXI S.A.

mSi mNo

0%

Andlisis: La grafica circular indica que el 100% de las personas encuestadas

consideran que si tiene buena aceptacion por la calidad de servicio que

ofrece esta compafiia mientras que el 0% dice que no
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4.1.2. Entrevista realizada al Gerente de la Empresa TRACKTAXI S.A.

Pregunta # 1. ¢ De qué manera Ud. realiza la medicién de control de calidad
de las unidades de la comparfia TRACKTAXI S.A?
Se realizan mediante la guia de control de mantenimiento y supervision de

base con una hora diaria preestablecida durante las 24 horas de servicio.

Pregunta # 2. ¢Considera Ud. que la compaifia debe buscar nuevas
estrategias para lograr una restauracion en el sistema de
servicio de calidad con nuevas unidades buscando el
posicionamiento con preferencias en su transporte?

Si lo considero, con una reestructuracion, serviria para llevar un

mejoramiento de calidad y control de la misma y de esta manera poder dar al

usuario un excelente servicio.

Pregunta # 3. ¢(Cree Ud. que la empresa ofrece una amplia gama de
confort, seguridad y calidad para competir mejor en el mercado
en general?

A pesar que si cuenta con toda una gama de confort y seguridad porque

esos fueron requisitos indispensable para la aprobacién de 21 unidades para

su labor diaria. Considero que si se hace una competencia fuerte para otras

compafiias por el servicio que las unidades ofrecen al cliente.

Pregunta # 4 ¢ Considera Ud. que se debe mejorar la aplicacion de la Ley y
normativas para evitar la competencia desleal y poder renovar
el parque automotor?

Seria bueno implementar mayor preocupaciéon de las autoridades de transito

en todos los niveles, con esto tener mejores ingresos Yy poder renovar el

parque automotor de las unidades de la compafiia, ademas mejorando la
calidad permitiria solventar gastos administrativos y logisticos de la

companfia y de los miembros de cada unidad.
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Pregunta # 5. ¢ Considera que el mayor problema para el servicio ejecutivo
es el aumento de cupos en las compafias legales, la
proliferacion de unidades informales y falta de cultura de los
usuarios que no les importa el confort y otros?

Si es bésica la adecuada aplicacion de la ley y normativas creadas para

regular el servicio de taxi formal, considerando que es una ciudad

relativamente pequefia frente a la demanda de taxistas informales que sus
mayorias son de propiedad de Policias y Militares en servicio activo y en si

afecta a la compaifiia.

Pregunta # 6. ¢ Cudles serian los problemas que pudieran afectar al interior
de la compaifiia y su socio?

El Ab. Walter Vera, Gerente de la Compafiia TRACKTAXI S.A, es un
Suboficial de la Policia Nacional en servicio pasivo y Abogado de la
Republica, tiene una inversion del 65% en las acciones del capital de
integracion, por lo tanto es el socio mayoritario, de igual forma en muchas
ocasiones ha tomado la decisiones solo cuando él cree éstas pueden ser
favorable para la empresa aunque no exista el consenso de todos. Los
socios asumieron un compromiso de contribucibn econdmica de cinco
dolares diarios para afrontar gastos administrativos de la compafiia, pero
éstos no cumplen, llegando incluso a sancionar con suspension de laborar y

multas por lo que de las 21 unidades aprobadas solo laboran veinte.

Pregunta # 7. ¢ Le gustaria que la empresa reestructure una nueva Mision y
Vision orientando a ampliar nuevas operaciones de servicio

para mejorar la calidad y satisfaccion de la ciudadania?
Por otra parte dijo que le parece necesario renovar la Mision y Vision de la

Compaifiia para alcanzar nuevos desafios en pro de la calidad y llegar a un

posicionamiento en el mercado de la ciudad y el pais.
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4.2. Plan Estratégico

4.2.1. Titulo

PLAN ESTRATEGICO PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS DE
TAXI EJECUTIVO DE LA EMPRESA TRACKTAXI S.A.,, CANTON
QUEVEDO PERIODO 2014-2017.

4.2.2. Introduccion.

En referencia al proyecto denominado “Trasporte publico, modalidad, taxi
ejecutivo de la empresa TRACKTAXI S.A. y su incidencia en el servicio de
calidad en él, Cantén Quevedo, Provincia de Los Rios”, considerando que la
industria del servicio particularmente en el transporte a nivel Nacional e
Internacional, cuya actividad permite el desarrollo econdémico de una
poblacién determinada, se ha propuesto mejorar el sistema la calidad de su
servicio, debido a que carece de estos aspectos, para beneficiar

directamente a la empresa y a los usuarios.

Plantear a los directivos de la compafila TRACKTAXI S.A. de la Ciudad de
Quevedo, Provincia de Los Rios, un esquema de capacitacién sobre temas
de Relaciones Humanas y servicio publico, a los Sres. Propietarios y
Conductores, para mejorar la calidad del servicio, para beneficio de la

Ciudadania.

4.2.3. Mision.

Ser una operadora de taxi ejecutivo a nivel nacional que cumpla con todas
las expectativas de seguridad, puntualidad, y confort, de nuestros usuarios
por medio de un equipo de colaboradores bien capacitados, amable, atento,
con valores éticos y con un espiritu de servicio al cliente que promueve el

bienestar del usuario en todo momento.
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4.2.4. Vision.

Ser en el futuro la primera operadora de taxi ejecutivo en el Canton Quevedo
y la provincia de Los Rios y proponer nuestra imagen a nivel nacional
mediante un sistema de calidad mejorando continuamente para de esta

manera ofrecer un buen servicio a la ciudadania.

4.2.5. Impacto.

Al aplicar un servicio de calidad, mejorado a través de la realizacion de
capacitacién sobre: Relaciones Humanas Yy Servicio Publico, consiguiendo
una atencién con rapidez, seguridad, confort y precios razonables, cuyos
usuarios se sentiran mejor atendidos y por ende habrd mas clientes o
usuarios, adquiriendo mayores ingresos econémicos para la empresa y cada
uno de los socios de la compafiia TRACKTAXI S.A., siendo un factor positivo

de alto impacto.

4.2.6. ¢Por qué aceptar este proyecto?

Con la iniciativa de mejorar los servicios que brinda la compafia
TRACKTAXI S.A. Ejecutivo, en la transportacion de pasajeros que son
movilizados de una manera segura y buen confort, en el menor tiempo
posible, buscando posicionarse de la ciudadania a nivel local y nacional, y
asi lograr el cambio paulatino del criterio de los usuarios. Razoén por la cual

es la aceptacién del proyecto de investigacion.
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4.2.7. Objetivos

4.2.7.1. General

Mejorar el servicio de calidad en el transporte de taxi ejecutivo de la empresa
TRACKTAXI S.A en el Cantén Quevedo.

4.2.7.2. Especificos.

o Identificar los problemas mas frecuentes que se da con los

conductores y los usuarios con el fin de mejorar el servicio.

o Capacitar periddicamente al personal de la compaiiia.

4.2.8. Analisis FODA.
Este andlisis se lo realizo con la informacién obtenida de la entrevista
realizada al gerente de la empresa y a las personas encuestadas a los

habitantes del Cantén Quevedo.

4.2.8.1. Fortaleza.

F.1. Servicio posicionado en el mercado.

F.2. Poder de negociacion.

F.3. Servicios con respaldo técnico y garantizado

F.4 .Ubicacion estratégica.

F.5. Satisfaccion del cliente por el Servicio.
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4.2.8.2. Oportunidades.

0.1. Fuentes de trabajo

0O.2. Nuevos equipos y maquinarias que permitan estar actualizado

0.3. Cursos y seminarios de capacitacion.

0O.4. Excelente imagen tanto interna como externa.

0.5. Expansién de mercado.

4.2.8.3. Debilidades.

D.1. Inestabilidad laboral.

D.2. No tener control en precios de los servicios

D.3. Falta de interés por capacitarse

4.2.8.4. Amenazas

A.1. Competencia.

A.2. Inflacion.

A.3. Inseguridad ciudadana

A.4. Competidores con mayor experiencia y capacitacion.

4.2.9. Estrategias
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Para obtener logros satisfactorios en el proyecto se tomaran en cuenta las

siguientes estrategias:

e Plantearle al Gerente General de la compafiia TRACKTAXI S.A, que
realice frecuentemente cursos de relaciones humanas a sus colaboradores
orientadas al buen servicio de los usuarios y que puedan entender que de
ellos depende que la compafia se mantenga en el mercado en su accionar
operativo y administrativo, en base a exigencias que establecen estandares
de calidad que son establecidos por las normas ISO 9000, ampliando su
servicio en la modalidad de transporte publico como es la prestacion de
servicios, eficientes, puntuales, cordiales y competitivos con personal
calificado y profesional, debiendo disponer de credenciales y permisos
otorgados por la Comision Nacional de Transito, Transporte Terrestre y

Seguridad Vial,

e Empatia de satisfacer las necesidades del cliente y darle la razén. El
buen servicio también radica en el reducido tiempo que pueda esperar un
cliente, disponer de un numero adecuado de unidades para satisfacer la
demanda del mercado, un Call center de recepciones eficientes a través de

una linea celular y convencional.

4.2.10. Valores.

e Esfuerzos compartidos: Todos los miembros de la empresa
aportaran de manera equitativa con su trabajo y esfuerzo en la
consecucion de los logros.

e Compromiso y participacion social: Promover, reconocer vy
respetar la libertad de los trabajadores mutuamente para crear, un

buen ambiente de trabajo.
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e Honestidad y transparencia: trabajar en union dignamente y

ordenadamente para de esa manera tener el resultado deseado.

e Racionalidad vy disciplina: Eliminar los gastos innecesarios,
propiciando un ambiente laboral eficaz, eficiente y humano para
atender las demandas, necesidades y servicios de la poblacion.

e Confianza: Cumplir cabalmente nuestras obligaciones y promesas,
para generar un ambiente competidor, evitando generar incredulidad

entre la poblacion.

e Experiencia: Aprovechar los conocimientos adquiridos y utilizarlos de

una mejor manera posible en beneficio de los habitantes.

4.2.11 presupuesto.

Este presupuesto estd comprobado y respaldado por parte de la compaifiia,
ya que existen partidas para solucionar todos los gastos que se van a
manejar en los proyectos a elaborarse, asi como en las estrategias que se
van a efectuar, siendo aquellas que permitirdn poder desempefiar con los
objetivos trazados.

Se toma en cuenta son los gastos e ingresos, si los mismos coinciden con lo
planificado y establecido en la compafiia, el presupuesto es una meta
esencial para la compafia que ha de cumplir para la consecucién de

minimiza sus riesgos dentro de la compafia.
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Cuadro 11. Presupuesto de Capacitacion a los empleados de la compafia

TRACKTAXI S.A

Detalle

CUOSSE)O Horas| Numero Meses del Afio
Capacitacion que ( ) Empleado
paga 5/6/7/8]9]10 11|12
la empresa
Atencion al Cliente |{120,00| 1 24
Talento Humano |150,00 3 4
Publicidad
75,00 1 1
Competencia 120,00 1 21
Seguimiento y
Control 100,00 1 2
Total
565,00 7
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Cuadro 12. Cronograma de Actividades de la compafia TRACKTAXI S.A

Cronograma Financiero |Responsable| Involucrados
Programas Proyectos
2015|2016 | 2017 |Propio|Crédito
Formacion y Iizgwmlento en Fortalecimiento de
Directivosy | Compafia de
Directivos y Accionistas de la _ - - — .
o Conocimientos técnicos y Accionistas | Taxi Ejecutivo
Compaiia X X X X X
— , TRACKTAXI S.A
De Taxi Ejecutivo Evaluacion de Desempeiio
TRACKTAXI S.A. P
Acondicionamiento de Adecuacion de o ~ .
. X X X X X Directivosy | Compafiia de
infraestructura Infraestructura
. o Accionistas | Taxi Ejecutivo
y equipos de la compafia
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Cuadro 13. Cronograma Anual de las Actividades de la Compafia TRACKTAXI S.A

Meses del Afio
Fase # Actividades
112|3|4|5(6|7|8|9] 10
Capacitacion 1 Capacitacion a los Conductores
Atencioén al Cliente 3 Capacitacion Atencién al Cliente
Talento Humano 2 Capacitacion de Talento Humano
Seguimiento y Control 2 |Capacitacion de Seguimiento y Control
Publicidad 3 Capacitacion de Publicidad

Competencia 1 Capacitacion de la Competencia




Cuadro 14. Sueldos y beneficios de los trabajadores de la Empresa de servicio TRACKTAXI S.A

Sueldo |Decimo |Decimo |Fondos de|yvacaciones |Aporte al| Total Total

Detalle #|S. Basico | Tercero| Cuarto | Reserva IESS Mensual Anual
Gerente General |1 $500,00| $41,67| $41,67 $41,67| $20,83 $46,75| $692,58| $8311,00
Contador 1 $400,00| $33,33| $33,33 $33,33| $16,67 $37,40| $554,07| $6648,80
Operadores 2| $354,00 | $708,00| $59,00| $59,00 $59,00| $29,50 $66,20| $980,70| $11768,38
Secretario 1 $354,00| $29,50| $29,50 $29,50| $14,75 $33,10| $490,35| $5884,19
Total 5 $1962,00| $163,50|$163,50 $163,50| $81,75 $183,45|$2.717,70|$32.612,36
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Cuadro 15. Servicios basicos de la Empresa TRACKTAXI S.A

Detalle Costo mensual Costo anual
Luz $110,00 $1320,00
Agua $ 8,00 $ 96,00
Teléfono $ 25,00 $ 300,00
Internet $ 20,00 $ 240,00
Total $163,00 $1956,00

Cuadro 16. Total de gastos administrativos de la empresa TRACKTAXI

S.A
Detalle Afio 2015
Sueldos y Salarios $32.612,36
Servicios Basico $1.956,00
TOTAL $34.568,36
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Cuadro 17. Aporte de los socios Diario, Mensual y Anual de la empresa

TRACKTAXI S.A

Detalle # Diario Pago Pago
Mensual Anual

Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00
Aporte de Socio 1 $ 5,00 $150,00 $1800,00

Total 21 $105,00 | $3.150,00 $37.800,00

58



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones

Se conocio la situacion actual de la empresa, que no cuenta con los
suficientes vehiculos adecuados para poder brindar un buen servicio
de taxi ejecutivo, y que las unidades no llegan a tiempo en el lugar
donde se encuentran los usuarios, por lo cual se analiz6 que debido
al alto indice de las competencias no manejan una excelente cartera

de clientes.

Mediante el desarrollo de habilidades, destrezas, y capacitacion, se
obtuvo que los empleados no cuenta con las debidas capacitaciones
de atencion al cliente, talento humano, competencia, publicidad,
seguimiento y control, ya que de esto depende el éxito de la

empresa.

Por medio de la metodologia de trabajo, se realizara una
socializacion a los accionistas de la empresa, del plan estratégico
para brindar capacitaciones que estén dirigidos a los empleados y
lograr llevar el seguimiento por medio de un buzén de mensaje, que
seran colocados dentro de las unidades para medir el desempefio
hacia el cliente.
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5.2. Recomendaciones

Implementar mejoras que valla de acuerdo con las necesidades que
tiene la empresa, y que las unidades lleguen a tiempo a su destino
determinado para que pueda llenar las expectativas del cliente al

momento de abordar las unidades.

Gestionar las capacitaciones necesaria en beneficios a los
empleados, se les recomienda establecer una cultura organizacional
mediante la capacitacion motivacion a trabajadores y socios a fin de
ser competitivos para dar un servicio con seguridad, eficiencia y

eficacia

Establecer y aplicar a los accionistas de la empresa de taxi ejecutivo
gue ponga en marcha la realizacién inmediata de plan estratégico. Ya
gue esta permitira el mejoramiento estructural como organizacional a

través de sus estrategias.
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Anexo 1

7.1. Encuesta realizada a los habitantes del Canton Quevedo

Sgest?

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA DE GESTION EMPRESARIAL

Con el objetivo de Disefar un Plan Estratégico para el Mejoramiento de los
servicios de taxi ejecutivo de la empresa TRACKTAXI S.A. en el Cantdn

Quevedo periodo 2014-2017 se plantearon las siguientes preguntas.

1. ¢Con que frecuencia utiliza los servicios de Taxi Ejecutivo que pertenecen
a la compafia TRACKTAXI S.A. del Canton Quevedo?

Siempre

A Veces

Otros

2. ;De qué manera Usted Solicita los servicios de taxi ejecutivo de la
compafiia TRACKTAXI S.A. del Canton Quevedo?

Via Telf. convencional o celular

Directamente con el conductor

Otros
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3. ¢ Por qué medio se enter6 usted. Acerca de esta empresa de servicio de
taxi ejecutivo?

Radio Volantes Vallas

4. ¢ Cree usted que al momento de utilizar el servicio de taxi ejecutivo esta
garantizando su seguridad?

Si E Nol:l

5. ¢ Cual es el principal motivo para que usted recurra al servicio de taxi
ejecutivo para llegar a su destino?

Trabajo

Estudios

Comprasy
Mercado

Regreso a casa

Turismo

Recreacion
Otros

6. ¢La tarifa que usted cancela por el servicio de taxi ejecutivo esta

compensada por la calidad que este brinda?

Sil:l NOE
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7. ¢Como calificaria la cordialidad de los medios de transporte que usted

utiliza

Categoria Bus Taxi Convencional Taxi Ejecutivo

Muy Buena

Buena

Regula

8. ¢ Cree Ud. que los servicios que brindan las unidades de la compafia de
taxis ejecutivos TRACKTAXI S.A, presta una buena atencion, al instante de

realizar los servicios a domicilio?

Si [ ] ]

¢, Como califica usted el servicio de llamada por parte de operadoras que
laboran en la empresa?

Muy Buena

Buena

Regular

9. ¢ Considera usted que la compafia de taxi ejecutivo TRACKTAXI S.A

tiene una buena aceptacion por parte de los usuarios?

Si [ ] No [ |

69




Anexo 2

7.2. Entrevista realizada al gerente de la empresa TRACKTAXI S.A.

Pregunta # 1. ¢{De qué manera Ud. Realizan las medicién de control de
calidad de las unidades de la compafia TRACKTAXI S.A?

Pregunta # 2. ¢Considera Ud. que la compafia debe buscar nuevas
estrategias para lograr una restauracion en el sistema de servicio de calidad
con nuevas unidades buscando el posicionamiento con preferencias en su

transporte?

Pregunta # 3. ¢(Cree Ud. que la empresa ofrece una amplia gama de

confort, seguridad y calidad para competir mejor en el mercado en general?

Pregunta # 4 ¢ Considera Ud. que se debe mejorar la aplicacion de la Ley y
normativas para evitar la competencia desleal y poder renovar el parque

automotor?
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Pregunta # 5. ¢ Considera que el mayor problema para el servicio ejecutivo
es el aumento de cupos en las compafias legales, la proliferaciéon de
unidades informales y falta de cultura de los usuarios que no les importa el

confort y otros?

Pregunta # 6. ¢ Cudles serian los problemas que pudieran afectar al interior

de la compafia y sus socios?

Pregunta # 7. ¢ Le gustaria que la empresa reestructure una nueva Mision y
Visién orientando a ampliar nuevas operaciones de servicio para mejorar la

calidad y satisfaccion de la ciudadania?
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Anexo 3

7.3. Caracteristicas de un Taxi Ejecutivo.

Caracteristicas de las unidades

Latrera

SEGUM DOCUMENTO DE LA CTE verde con

il letras blancas

de tipografia
arial

Rotulode e
identificacion

Es &l nimero de la
placa de color negroy
con letra arjal.

» Letrero de idertificacidn y registro
Ubicado en la parte superior de |os
parabisas delanteray posterior,

Cinta
retrorreflectiva
Autoadhesiva
alternada dercjoy
blanco,

Linea borde

de identificacion

Ubicada en tode ef

contormo del vehiculs,  Letrero de «—

esde 15 cm de alto. ideritificacion de la
cooperativa.

—— o _,.,-'-"'--

_- -

Cinta

+ retromeflectiva
Ubicada en |a parte frontal y
posterior del tax.

SEGUN RESOLUCION DE LA ANT

Letrero blanco
con letras
negras, de
tipografia

arial.

Linea
borde de
identificacidn

es de 15 cm de
grosor en los
laterales,

Fusnte: CTE i ANT. EL UNIVERSD
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Anexo 4

7.4. Instalaciones de la Empresa TRACKTAXI S.A.
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Anexo 5

7.5. Charlas de estrategias para el mejoramiento de la empresa.

'!
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Anexo 6

7.6. Encuestas realizadas a los habitantes del Canton Quevedo.

75



Anexo 7

7.7. Empleados y Colaboradores de la Empresa TRACKTAXI S.A.

@RS CONPANIA'DE TAKIEJECUTIVO IKRANY I KRVATARIIYA,

CONSTITUIDA EL 21 DE JUNIO DEL 2011

_~ SERVICIO DE MOVILIZACION PRIVADO DENTRO Y FUERA U
la excelencia en el servicio de transporte es nuestro compromis

993868-209
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