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1. Titulo

“Plan estratégico para la compaiiia de taxis “TAXS CARDERON?” de la ciudad de Quito,
provincia de Pichincha periodo 2024 — 2029”



2. Resumen

Este proyecto se realiz6 con el objetivo de elaborar un plan estratégico para la compafia
de taxis TAXS CARDERON, ya que actualmente su gestion es empirica, sin bases solidas. La
metodologia emplea el método analitico, inductivo, deductivo y descriptivo. Se aplicé técnicas
como encuestas dirigidas, tanto a clientes internos como externos, asi como, la entrevista
dirigida al gerente de la empresa. Los resultados mostraron la falta de un plan estratégico,
mision, vision y estructura organizacional, lo cual repercute negativamente en su estabilidad
operativa a largo plazo. La puntuacion ponderada de la matriz EFE del 3,01 sugiere que la
empresa responde de manera relativamente efectiva a las oportunidades y amenazas externas;
asi mismo, la matriz EFI ha demostrado que la compafiia tiene mas puntos fuertes que
debilidades, con una ponderacion de 2,58; sin embargo, se han identificado areas criticas en
necesidad de atencidén y mejora. La matriz FODA revel6 tanto fortalezas, como la lealtad de los
usuarios y un ambiente laboral centrado en valores, como debilidades criticas, incluyendo la
carencia de un plan estratégico y recursos limitados para innovacion. Con base al diagnostico
realizado se elabor6 un plan estratégico donde se definen la misién, vision y valores de la
empresa, asi como la estructura organizativa. Se establecieron seis objetivos estratégicos para
mejorar, crecer y mantener una posicion competitiva en el mercado local. Ademas, se definieron
estrategias especificas para cada objetivo incluyendo metas, politicas, tacticas, responsables y
actividades a realizar. El presupuesto estimado para la implementacion de la propuesta es de
$9.410,00.

Palabras clave: Competitividad, Estrategias, Plan estratégico, Rentabilidad.



ABSTRACT

This project was carried out with the objective of developing a strategic plan for the taxi
company TAXS CARDERON, since currently its management is empirical, without solid
bases. Therefore, this project was conducted with the aim of developing a strategic plan for the
aforementioned taxi company. The methodology used includes the analytical, inductive,
deductive, and descriptive methods. Techniques such as surveys directed at both internal and
external customers, as well as an interview with the company's manager, were applied. The
results showed the absence of a strategic plan, mission, vision, and organizational structure,
which negatively impacts the company’s long-term operational stability. The weighted score of
the EFE matrix, 3.01, suggests that the company responds relatively effectively to external
opportunities and threats. Likewise, the EFI matrix demonstrated that the company has more
strengths than weaknesses, with a score of 2.58; however, critical areas in need of attention and
improvement were identified. The SWOT matrix revealed both strengths, such as user loyalty
and a value-driven work environment, as well as critical weaknesses, including the lack of a
strategic plan and limited resources for innovation. Based on the diagnosis, a strategic plan was
developed, defining the company's mission, vision, and values, as well as its organizational
structure. Six strategic objectives were established to improve, grow, and maintain a
competitive position in the local market. Additionally, specific strategies were defined for each
objective, including goals, policies, tactics, responsibilities, and activities to be carried out. The

estimated budget for the implementation of the proposal is $9,410.00.

Keywords: Competitiveness, Strategies, Strategic plan, Profitability.



3. Introduccién

A nivel global, las compafiias y cooperativas de taxis se encuentran confrontando
importantes desafios como resultado del rapido progreso tecnoldgico, pues a medida que el
tiempo avanza, existen cambios en las regulaciones gubernamentales respecto a emisiones de
permisos de funcionamiento para las cooperativas de taxis, ademas de la influencia del
incremento de la inseguridad que existe en el pais. Estos factores estan cambiando gradualmente
la forma en que las empresas de taxis operan y compiten contra la oferta, lo cual demanda una
rapida y constante adaptacion de las estrategias empresariales. En Ecuador, el sector de los taxis
se encuentra en un estado de constante evolucion debido a factores como la urbanizacion
creciente, el aumento de la poblacion y las congestiones vehiculares. Estos elementos estan
generando la necesidad de adoptar soluciones mas sostenibles para ofrecer servicios de
transporte eficientes. También, durante los ultimos afios la economia en Ecuador ha tenido que
hacer frente a diversos retos como los cambios constantes en el precio de los combustibles, el
incremento considerable en el costo de las piezas para mantenimiento y la competencia cada
vez mas fuerte por parte de servicios alternativos de transporte como los taxis informales y

aplicaciones como Uber.

Segun las Estadisticas de Transporte (ESTRA) en la ciudad de Quito, provincia de
Pichincha, se pudo observar un incremento significativo en el nimero de taxis formales
regularizados. En el afio 2016 se registraron alrededor de 14.000 taxis, mientras que a octubre
del 2023 la cifra estimada aumenté (Chicaiza, 2024, p. 1).

En este sentido, la compafia de taxis “TAXS CARDERON” se encuentra en un
constante cambio de operaciones y decisiones debido a este motivo. A pesar de ello, laempresa
no cuenta con un plan estratégico eficiente que le permita hacer frente a los desafios actuales y
aprovechar las oportunidades emergentes en el sector del transporte en Ecuador. Asimismo, la
carencia de una vision a largo plazo, la resistencia para adoptar nueva tecnologia y posiblemente
la falta de una estructura organizativa solida estan obstaculizando sus avances en cuanto a
mejorar, crecer y mantenerse competitivos en el mercado local del transporte de pasajeros en

Pichincha.

Bajo este contexto, la carencia de un plan estratégico constituye una preocupacion
significativa que requiere ser atendida sin demora. Por ello, en el presente trabajo de integracion
curricular se planted elaborar un “Plan estratégico para la compaiia de taxis “TAXS
CARDERON?” de la ciudad de Quito, provincia de Pichincha periodo 2024 — 2029, que



contribuya a mejorar su mejorar sus servicios, rentabilidad y competitividad. Los objetivos
especificos permitieron realizar un diagndstico de la situaciéon actual de la compafiia para
establecer las respectivas bases de la investigacion, construir la matriz FODA y de alto impacto

para determinar los objetivos estratégicos y realizar la propuesta de plan estratégico.

El presente trabajo de integracion curricular se encuentra estructurado de la siguiente
forma: Titulo: con la idea general del contenido; Resumen: muestra la esencia de la
investigacion; Introduccion: donde se muestra la importancia del tema y los objetivos, Marco
teorico: consta el marco referencial y conceptual con evidencia que aportan al sustento teorico;
en el apartado de Metodologia se describe los métodos, técnicas e instrumentos para la
obtencidn y procesamiento de la informacion, asi como, la poblacion y muestra. En el apartado
de Resultados se presenta una sintesis diagnoéstica y la discusién de los principales hallazgos.
Propuesta: que contiene el plan estratégico. Finalmente se presentan las Conclusiones acorde al
cumplimiento de los objetivos, las Recomendaciones que se adectan a las necesidades de la
compaiiia de taxis “TAXS CARDERON” de la ciudad de Quito; Referencias Bibliograficas

utilizadas para dar soporte y guia al estudio propuesto, finalmente constan los Anexos.



4. Marco teorico
4.1. Marco Referencial

El presente trabajo de integracion se realizd en la compafiia de Taxis “TAXS
CARDERON”, la cual opera en un ambiente dinamico y cambiante, con condiciones del
mercado que fluctian constantemente y las necesidades de los clientes que también varian con
frecuencia. Ante esta situacion, es imprescindible ajustarse y tomar medidas estratégicas para
garantizar la supervivencia y el éxito a largo plazo. No obstante, la falta de un plan estratégico
eficaz pone en riesgo la competitividad y sostenibilidad de “TAXS CARDERON”, dado que se
enfrenta a diversos desafios.

En este contexto, para que la empresa pueda mejorar, crecer y mantener su posicion en
el mercado local de transporte de pasajeros en Pichincha, es fundamental abordar tres factores
criticos: la ausencia de una visién a largo plazo, la resistencia a adoptar nuevas tecnologias y
una estructura organizativa inadecuada.

Razon por lo cual, es sumamente importante disefiar e implementar un plan estratégico
en “TAXS CARDERON” debido a que este documento proporciona una guia clara para
alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa. Ademas, permitira adaptarse a los cambios
del mercado, mejorar la competitividad, asignar recursos eficientemente y fomentar la
innovacion. Con este plan, la empresa podréa tomar decisiones informadas y proactivas, alinear
a todos los miembros hacia objetivos comunes y establecerse como lider en el mercado del
transporte de pasajeros en la provincia de Pichincha, garantizando asi su crecimiento y
sostenibilidad a largo plazo.

4.2.  Marco conceptual
4.2.1. Plan estratégico

El plan estratégico se define como un “documento o plan maestro que engloba una serie
de acciones o actividades a realizar, en el cual la alta direccidn adopta el presente de la empresa
basandose en lo que se hard en el futuro con el objetivo de alcanzar una organizacion

competitiva” (Navarrete et al., 2023, p. 19).

A lo largo de la historia, se han instaurado diferentes estructuras sobre el plan
estratégico, como lo menciona Navarrete et al. (2023) en su libro planificacion estratégica

consistiendo en un proceso de 12 pasos.



Tabla 1. Estructura del plan estratégico

Proceso

Descripcién

Diagnostico y
evaluacion actual

Definicion de mision
Definicion de valores

Matriz estratégica

Analisis de escenarios

Obijetivos
Estrategias

Acciones

Calendarizacion

Presupuestos

Indicadores y
evaluacion

Se encarga de obtener informacion sobre el estado inicial del sujeto de
estudio como por ejemplo las capacidades, saberes, conocimientos para
posteriormente conocer efectos y causas.

La mision es aquella que permite identificar el propdsito del objeto de
estudio o de la empresa y de qué manera desea contribuir a la poblacion.
Los valores son aquellos principios profesionales, morales y éticos que
forman parte de su identidad.

Conjunto de elementos ordenado en filas y columnas que permite una facil
comprension del anélisis estratégico de una empresa o emprendimiento.

El andlisis de escenarios implica modelar interacciones con el entorno,
lideres empresariales y expertos interdisciplinarios para considerar cuales
serén las principales fuerzas que moldearan el mercado en el futuro cercano.
Los objetivos en el entorno empresarial son los resultados, estados o
situaciones que se desea alcanzar en un periodo de tiempo determinado con
recursos establecidos.

Una estrategia es un procedimiento empresarial para la toma decisiones en
situaciones especificas. Se utiliza para lograr los objetivos predefinidos.

Se refieren al conjunto de operaciones y tareas que se llevan a cabo dentro
de la organizacion de la empresa para cumplir los objetivos previamente
propuestos.

Son los cronogramas que permiten una facil comprensién de todo el plan
de trabajo a realizar en la empresa. Este apartado indica fechas, periodos y
plazos para las actividades.

Son los planes de recursos y operaciones que indican los ingresos y gastos
gue tendra la empresa a lo largo de desarrollo de sus actividades.

Los indicadores son primordiales pues permiten medir el desempefio de la
empresa y la evaluacion es una mediciéon sistematica del comportamiento
de la empresa.

Nota. Obtenido de: Navarrete et al. 2023.

4.2.1.1.

Principios del plan estratégico. Permiten solidificar a la empresa,

brindandole la credibilidad y la confianza para aplicar el método. Es por tal razén que se han

establecido ocho principios de la planeacion estratégica, los cuales guiaran a la empresa a

obtener una planeacion solida con visiones a futuro (Millan y Diaz, 2019).

e Priorizacion del qué ser sobre el qué hacer: Se determina y se establece la razon de

ser de las organizaciones, de sus actividades econdmicas y los objetivos que se esperan

alcanzar.

e Priorizacion del qué hacer sobre el como hacerlo: Se identifican las acciones o

procesos que conducen a la obtencion del objetivo, basandose en anteponer lo eficaz

por la eficiencia.

e Vision sistémica: Una empresa es un conjunto de subsistemas con una funcién

establecida dentro de los limites establecidos en busca de un objetivo comin. En este

caso el sistema empresarial estara inmerso en lo que lo afecta o determina y sus

elementos pueden llegar a ser recursos 0 insumos.



e Vision del proceso: Comprender el proceso de manera completa tomando en cuenta los
entes cambiantes y dindmicos. Es importante conocer el modelo de historia para
observar los efectos y causas del pasado para proyectar el futuro.

e Vision del futuro: Es un escenario que se toma como referencia empresarial para guiar
las acciones en el proceso organizacional. En esta vision el pensamiento es proactivo y
prospectivo.

e Compromiso con la accion y resultados: El sujeto se define como un gestor que se
encarga de identificar los objetivos que mas se logran por encima de identificar lo que
se hace en la empresa.

e Flexibilidad: Adaptarse a entornos cambiantes y no perder de vista el rumbo y los
objetivos a largo plazo improvisando cualidades estratégicas.

e Estabilidad: Obtener un equilibrio dindmico que maximice el crecimiento, la

sostenibilidad del sistema e ingresos.

Por su parte, Grupo CAPEM (2019) establece que “los principios del plan estratégico
son la base empresarial de la cual nacen las teorias para establecer un correcto plan con una
filosofia y ética empresarial recta y eficaz”. A continuacion, se indican los principios del plan

estratégico:

e Creacion de unavision integral para la empresa: Tener en cuenta las diferentes areas
en la empresa y que cada una de ellas tiene un desempefio importante. Es primordial
identificarlas para evaluarlas y asi encontrar oportunidades para pronosticar y
desarrollar planes estratégicos.

e Adaptacion de ciclos de planeacién: Identificar el sector o campo en el que se
encuentra la empresa. Si el sector cambia constantemente o evoluciona mas rapido, no
es necesario planificar durante dos afios, también ayudard a anticipar amenazas y
oportunidades.

e Establecimiento de objetivos: Consiste en fijar objetivos realistas y eficaces. Una vez
identificada la vision mas realista de la empresa y su entorno, se podra establecer
objetivos alcanzables y que mejoraran continuamente los procesos de la empresa.

e Establecimiento de rutas: Elegir los medios adecuados es igualmente importante no
s6lo en términos de recursos financieros, sino también en términos de capital y mano de
obra necesarios para lograr el objetivo.

e Medicion de resultados luego de la implementacion: Las estrategias necesitan ser

monitoreadas adecuadamente para medir resultados y entender su efectividad, lo que,
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ademaés de proporcionar datos, abre la puerta a una retroalimentacion que puede ser muy

util para futuros proyectos.

4.2.1.2. Proceso de la planificacion estratégica. El proceso de la planificacion
estratégica es muy importante dado que es un camino que “implica tomar decisiones en base a
los objetivos de la empresa y ayuda a obtener un diagnostico para replantear estrategias por
medio de un abordaje logico y racional” (Navarrete, et al., 2023, p. 20). La planificacion

estratégica implica tres etapas las cuales se describen a continuacion.

a) Formulacion de la estrategia: Se ejecuta las actividades orientadas a la formulacion
filosofica empresarial realizando un diagnéstico interno y externo del entorno de la
empresa. También incluye establecer los objetivos a largo plazo y las estrategias que
ayudaran a alcanzar las metas.

b) Ejecucion de la estrategia: Es la etapa de accion de la planificacion estratégica
mediante la cual el grupo directivo de la empresa necesita motivacion, disciplina y
responsabilidad pues aqui se determina el éxito de la estrategia como tal.

c) Evaluacion de la estratégica: Es la etapa final de la planificacion estratégica en la cual
se evaluara cada una de las acciones planificadas y se analizara el impacto que tuvo cada

una en la empresa.

4.2.1.3. Adaptacion- superioridad parcial. Los planes estratégicos sirven como
hoja de rutas que sirven a las organizaciones para guiar sus acciones y asignar los recursos
durante un periodo de tiempo determinado, sin embargo, el ambito empresarial es dindAmico y
los acontecimientos imprevistos pueden alterar incluso los planes mas elaborados porque todos
estos tienen impactos parciales que deben ser evaluados. De ahi que, la capacidad de adaptacion

del plan estratégico es crucial para el éxito organizacional.

En torno a ello, Lopez (2021) afiaden que la planificacion estratégica brinda una vision
macro de su capacidad de adaptacion (depende en gran medida de la estructura del plan de
negocios y sus detalles), pero si se evalla otros puntos importantes como lo es el liderazgo, la
visién que se tenga sobre la innovacién tecnolédgica y la madurez de proceso de la compafiia
puede realmente brindar un panorama mucho mas claro de la agilidad de adaptacion de la

empresa sobre en entorno tan cambiante como lo es el mundo de hoy en dia.

En el Informe empresarial de FasterCapital (2024) se expone algunas premisas respecto
a la adaptacion:

e Agilidad y flexibilidad: las organizaciones deben ser lo suficientemente agiles para
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responder rapidamente a los cambios del mercado, avances tecnoldgicos y presiones
competitivas. Esta agilidad se extiende a la planificacion estratégica, donde los lideres
deben adoptar una mentalidad que permita corregir el rumbo sin comprometer la visién
general.

e Seguimiento y evaluacion continuos: se debe revisar periodicamente que los indicadores
clave de negocio estén alineados a sus objetivos estratégicos, cuando estos se desvian
significativamente, se debe actuar.

e Realizar los ajustes estratégicos necesarios para asegurar éxito organizacional.

e Aprender de los fracasos

e Comunicacion y alineacion: asegurar que todos comprendan es fundamentos de los

ajustes y alinear los ajustes con el propoésito y los valores centrales de la organizacion.

De este modo, ajustar y adaptar el plan estratégico es importante y no debe considerarse una
sefial de debilidad, sino de resiliencia, las organizaciones que adoptan el cambio, aprenden de

la retroalimentacion y se mantienen agiles para su posicionamiento y éxito sostenido.
4.2.2. Mezcla de marketing
Para Garcia et al (2022), el marketing Mix se considera:

Una filosofia de la direccion de marketing, en la cual se lograra alcanzar las metas de la
organizacion y esto depende de la determinacion de las necesidades y deseos de los
mercados, asi como de la satisfaccion de los deseos de forma eficaz y eficiente de los
competidores. (pp. 3501-3502)

La mezcla del marketing esta centrada en las necesidades latentes de los clientes y de
acuerdo a Ramos y Neri (2022) se refiere al conjunto de herramientas tacticas de marketing
(producto, precio, plaza y promocion) que la empresa combina para producir la respuesta

deseada en el mercado meta.

4.2.2.1. Producto. Es un elemento clave del marketing mix que puede definirse
como “una combinacién de bienes y servicios que una empresa ofrece a su publico objetivo

para satisfacer sus necesidades o deseos” (Campines, 2024, p. 1327).

Por su parte, para Toledo y Armas (2020) el producto es un elemento que satisface las
necesidades y expectativas de valor del cliente y puede definirse como un bien, servicio o idea,
gue consiste en un conjunto de atributos tangibles e intangibles que satisfacen las necesidades

de os consumidores y a cambio del cual se recibe dinero u otro tipo de valor.
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Entre las caracteristicas del producto, Campines (2024) refiere:

e Ndcleo: conformado por los aspectos fisicos, quimicos y técnicos que permiten que el
producto sea de utilidad o satisfaga necesidades.

e Calidad: cualidades que brindan valor y estd determinado por sus caracteristicas,
estandares, requisitos o especificaciones.

e Disefio, forma y tamafio: permite la identificacion del producto y su asociacion con la
empresa que lo elabora, permitiendo asi crear una imagen del producto en la mente del
consumidor.

e Envase: a mas de proteger al producto, brinda atraccion Optica para los clientes,
permitiendo afiadir un valor promocional.

e Marca, nombre y logo: en su conjunto permiten la identificacion del producto, asociado

a recuerdos y atributos del producto y marca.

4.2.2.2. Precio. El precio se refiere al “monto justo que el cliente debe pagar por
los beneficios que recibe al adquirir un producto” (Cabezas, 2023, p. 192). En la determinacion
del precio, se debe considerar costos de produccién, distribucién, almacenamiento, venta u

otros costos en los que se incurra para la adecuada comercializacion.
Campines (2024) menciona que existen algunos tipos de precios:

e Precio bruto: precio total de un bien o servicio sin ninguna deduccion.

e Precio neto: importe final que el cliente paga tras impuestos o ajustes.

e Precio de coste: implica todos los costos del producto, prestacion de servicio en su
estado final donde se incluyen costes de materia prima, mano de obra y otros gastos
asociados.

e Precio unitario: es el valor agregado a cada unidad de un determinado producto o
servicio.

e Precio de mercado: precio real al que se puede vender o comprar un bien o servicio en
un mercado abierto y momento determinado.

e Precio fijo: es aquel que no varia cuando se producen pequefias modificaciones en el

nivel de actividad de una compafiia.

La seleccion de precios depende del contexto, en muchos casos es apropiado mantener
precios fijos especialmente cuando se trata de productos exclusivos, sin embargo, en mercados
altamente competitivos, los precios flexibles ajustados a las demandas del mercado y de

necesidades de los clientes, resulta apropiado porque permite maximizar las ganancias y
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mantener la relevancia en el mercado. Pero la decision, de este depende de un analisis de

factores del mercado y metas del negocio.

4.2.2.3. Distribucion o Plaza. Cafarte (2020) sefiala que la distribucion es un
instrumento de marketing que relaciona la produccion con el consumo, tiene como proposito
situar los productos a disposicion del consumidor, en la cantidad demandada, en el momento
en que se necesite y en el punto de venta donde se desee adquirirlo. Ademas, abarca los canales

utilizados, la cobertura del mercado lograda, los puntos de venta elegidos.

Se refiere a aquellas actividades en que la empresa pone el producto a disposicion del
mercado, este es el elemento mix que se utiliza para que un producto llegue al cliente y se
entiende como plaza un area geogréfica para vender un producto o servicio. Las variables de la
Distribucion o Plaza pueden ser las siguientes: Canales, Logistica, inventario, Ubicacion,
Transporte, Cobertura, entre otros. Son los canales de distribucién dénde el producto esta al

alcance del consumidor y obtenga beneficios para la empresa (Yépez et al., 2021).

4.2.2.4. Comunicacion o Promocion. Para Cafarte (2020) la comunicacion
hace referencia a los métodos que se utilizan con la finalidad de dar a conocer el producto y
transmitir informacion acerca del mismo, en definitiva, es la base de la mezcla del Marketing,
y abarca varias actividades que sirven para recordarle al mercado que existe un producto, su

principal propdsito es el de influir en la mente del consumidor de manera positiva.

Existen diferentes formas de promocionar un servicio y/o producto: Ventas personal,
Publicidad, Relaciones Publicas, entre otras. Unos de los principales propdsitos de la promocion
es permitirles a potenciales compradores enterarse de la existencia de un bien o servicio con el
fin de que los consuman. A través de las promociones que realiza cada empresa estas impulsan
a los consumidores adquirir el producto porque se encuentra a precios accesibles y médicos que

es lo que muchas personas buscan (Yépez et al., 2021).
4.2.3. Diagnéstico Situacional

El diagnostico situacional, establece la conveniente combinacién de recursos para
afrontar la solucion de un problema o necesidad obteniendo el maximo beneficio al menor costo
y riesgo posible. Precisa la direccion adecuada que debe tomar la organizacién y el conjunto de
transformaciones que se deben efectuar al interior de ésta para lograr una posicion exitosa
dentro del mercado. También es considerada una herramienta para la toma de decisiones, la

accion, el cambio y el desarrollo de una empresa (Huilcapi & Gallegos, 2020).

En otros términos, el diagnostico situacional es el proceso por el cual mediante el uso
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de métodos y técnicas de investigacion organizacional se analizan y evalUan las organizaciones
con propositos de investigacion o de intervencion. El diagnostico guia las acciones de cambio
y transformacion organizacional. Permite seleccionar las técnicas de intervencion mas
convenientes a utilizar para resolver el o los problemas detectados e incrementar su efectividad
(Valarezo, 2022).

Segun Asencio et al., (2017) en el diagndstico situacional se diferencian tres etapas

principales:

e Generacion de informacion.- En esta primera etapa, se observa tres aspectos: la forma
en que se recolecta la informacion, las herramientas y los procesos utilizados; la
metodologia utilizada para recopilar la informacion, la cual sigue dos corrientes, los
métodos usados para obtener informacion desde el cliente (entrevistas, cuestionarios) y
los usados para obtenerla desde el consultor (observacién) y la frecuencia con que se
recolecta la informacidn, la cual depende de la estabilidad el sistema

e Organizacion de la informacion. - En la organizacion de la informacion, se considera
aspectos claves, como: el disefio de procedimientos para el proceso de la informacion;
almacenamiento apropiado de los datos y ordenamiento de la informacidn, que consiste
en separar los elementos basicos de la informacion y examinarlos con el propdsito de
responder a las cuestiones planteadas al inicio de la investigacion.

e Anadlisis e interpretacion de la informacion. — Consiste en separar los elementos basicos
de la informacion y examinarlos con el propésito de responder a las cuestiones

planteadas al inicio de la investigacion.

4.2.3.1. Anélisis Interno. De acuerdo a Pefiafiel et al. (2020) el anélisis interno
define los puntos fuertes y débiles de la empresa para poder evaluar su potencial y definir la
estrategia a elegir; igualmente poder desarrollar su actuacion frente a la competencia y cumplir
con los objetivos. En conclusion, el anélisis interno es uno de los componentes del proceso de
planeacion estratégica, se concentra en revisar los recursos, la capacidad y las aptitudes de una
empresa. El propoésito de dicho analisis es detectar las fortalezas y las debilidades de la

organizacion.

Del mismo modo, Pefiafiel et al. (2020) manifiesta que el andlisis interno es un proceso

de tres pasos:

1. Los administradores deben entender el proceso mediante el cual las compafiias crean

valor para los clientes y ganancias para ellas, y necesitan conocer la funcion de los
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recursos, capacidades y competencias distintivas involucradas en este proceso.

2. Los administradores tienen que entender la importancia que tienen una mayor
eficiencia, innovacion, calidad e interés por el cliente en la creacion de valor y
generacion de una rentabilidad alta.

3. Los administradores deben tener la capacidad para analizar las fuentes de la ventaja
competitiva de su compafiia para identificar qué impulsa la capacidad de obtener
ganancias de su empresa y donde podrian encontrarse las oportunidades para mejorar.
En otras palabras, deben ser capaces de identificar la forma en que las fortalezas de la

empresa impulsan su rentabilidad y como cualquier debilidad la reduce.
4.2.4. Filosofia Empresarial

Se entiende por filosofia empresarial la cultura empresarial, comprende: mision, vision,
valores y estrategias de las empresas, las cuales las llevan a competir con otras del sector donde
se desempefien, la filosofia organizacional analiza los principios fundamentales que subyacen
en las estructuras de formacion y de actividades de las organizaciones empresariales, para dar
respuestas préacticas a los conflictos surgidos en la naturaleza y el propdsito del hecho

empresarial (Cuan et al., 2020).

En consecuencia, la filosofia organizacional desempefia un papel fundamental en el
funcionamiento de una empresa. Esta define su identidad actual a través de su mision y
establece la direccion futura mediante su vision. Ademas, se encarga también de desarrollar las
estrategias necesarias para resolver los conflictos internos que surgen dentro de la organizacion,
Ademas, cada empresa cuenta con su propia filosofia organizacional que todos los empleados
deben cumplir y respetar para contribuir a su desarrollo. Para establecer el camino a seguir se

apoyan en la planificacion organizativa.

4.2.4.1. Mision. establece la finalidad de la empresa para afrontar determinados
retos, fusionando el enfoque I6gico de sus actividades con el componente afectivo o ético de
sus acciones. En consecuencia, la mision es el propdsito que motivo la creacién de la
organizacion y debe servir como guia para responder a tres interrogantes fundamentales: ¢ Quién

es?, ¢Qué hace?, y ¢Por qué lo hace? (Garcia et al., 2022).

La mision define la razon de existencia de la empresa y el proposito principal, asi como
sus principios operativos. A la hora de hacer negocios se recomienda anotarlo claramente para
que se conozca la mision. También muestra las actividades que realiza, asi como la sociedad a

la que se dirige su actividad econdmica y la naturaleza de sus tareas diarias (Fernandez, 2019).
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4.2.4.2. Vision. Debe estar elaborada adecuadamente porque es el factor
principal en el establecimiento de las metas de la empresa, las metas pueden ser de corto,
mediano y largo plazo, por lo que la vision es una descripcion de lo que la organizacion quiere

lograr. conseguir. en el futuro (Nova et al., 2020).

Desde otra perspectiva, la vision corresponde al estado futuro deseado, a la aspiracion
de la organizacion. La vision define el camino a largo plazo de la empresa y sirve como
direccién y motivacion para la estrategia de crecimiento y las decisiones de competitividad
(Garcia, et al., 2022).

4.2.4.3. Valores. Son un conjunto de afirmaciones que reflejan los principios
basicos de la gestion de la empresa. Los valores guian a las personas, las transforman y cambian
su comportamiento, aseguran la realizacion de la mision y la vision y contribuyen a la
introduccion de cambios estratégicos, ademas permiten identificar contravalores y aumentar la
productividad. Definen los principios éticos y profesionales que determinan el comportamiento
de la organizacién y reflejan su naturaleza y ética (Torralba, 2018).

4.2.4.4. Objetivos. Son aquellos hacia las cuales se dirigen todas las actividades
organizacionales y constituyen los requisitos para el establecimiento de politicas,
procedimientos, métodos, estrategias y reglas efectivas. Actian como puntos de referencia en
el trabajo organizacional y son necesarios para coordinar estos esfuerzos. (Garcia, et al., 2022).

Rodriguez (2010) citado por Garcia, et al. (2022) menciona que los objetivos pueden

clasificarse en:

e Objetivos comunes o generales. - Estos son los que se distribuyen
equitativamente a cada organizacién y son determinados por los responsables de
las areas que integran la empresa. Valores que representan el nivel de
cumplimiento, es decir. los resultados minimos y maximos aceptables son los
mismos para todas las personas que integran la organizacion.

e Objetivos no comunes o especificos. - Son aquellos que son controlados
totalmente por el individuo. Estan definidos para realizar actividades especificas
y deben estar alineados con los objetivos generales de la empresa. La adherencia
a objetivos no compartidos requiere la adherencia al plan operativo de la

organizacion.
4.2.5. Estrategias

Las estrategias son necesarias porque definen cémo llegar a los objetivos planteados
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(Urreta, 2019). También son acciones que ayudan a gestionar y controlar el uso de los recursos
con los que cuenta una organizacion para alcanzar tanto sus objetivos organizacionales como

su vision, adquirir una ventaja competitiva en el mercado (Ferrer, 2018).

Estrategias Estra}tegias_ ,de Estrategias de
defensibas eIk el supervivencia

eTratan de evitar
que la situacion
actual de la
empresa Se vea
afectada
negativamente.

*Resaltan las
acciones
direccionadas a
enfrentar
amenazas.

*Pretenden mejorar
la realidad de la

empresa.

«Sobresalen las
acciones
encaminadas a
explorar las

oportunidades.

«|ntentan
transformar la
situacion real de la
empresa
efectuando
cambios que

permitan eliminar
las debilidades.

*Predominan las
acciones que se
enfocan en corregir

+Se encargan de

eliminar  aspectos
negativos que
afectan a la
empresa.

*Resaltan las

acciones que se
enfocan en corregir
las debilidades y
afrontar amenazas.

las debilidades y
explorar
oportunidades.

Figura 1. Tipo de estrategias segin Sanchez (2020)
Como se presenta en la figura 3, existen cuatro tipos de estrategias, las primeras son las

estrategias defensivas, las segundas son las estrategias ofensivas, las terceras son las de

reorientacion y, por ultimo, las estrategias de supervivencia.
4.2.6. Estructura Organizacional

Una estructura organizacional define la manera en que las actividades del puesto de
trabajo se dividen, agrupan y coordinan. Los gerentes tienen que considerar seis elementos
fundamentales cuando disefian la estructura de su organizacion: especializacion en el trabajo,
cadena de mando, extension de control,

departamentalizacion, centralizacion 'y

descentralizacién y formalizacion (Ocampo et al., 2019).

Ocampo et al., (2019) sefiala que dentro de la estructura organizacional existen los

siguientes componentes:

e El grado de jerarquia del talento humano que constituye la organizacion, asi como el
control que deben de ejercer los niveles gerenciales.

e Eldesarrollo de la estructura en una organizacion permite delegar las actividades que se
deben de ejecutar en los departamentos o areas correspondientes a la empresa.

e EIl empleo de una buena estructura organizacional da paso a que exista una excelente

comunicacion entre los integrantes de los diferentes departamentos de la empresa. Asi
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mismo se permite la integracion de los esfuerzos laborales.
4.2.7. Recursos Humanos

Uno de los elementos mas importantes y valiosos dentro de una empresa, su papel dentro
de ella es indispensable para el buen funcionamiento, debido que las personas son los
encargados de poseer el conocimiento, capacidades, habilidades o actitudes para el
funcionamiento de otros recursos, como maquinarias, computadoras, entre otros. por ello los
altos directivos deben tener en cuenta este recurso, al momento de contratar o despedir a los

empleados para evitar riesgos o problemas en la empresa (Fong et al., 2017).
4.2.8. Recursos Tecnoldgicos

A raiz de la globalizacién la tecnologia es primordial en toda organizacion, es casi
imposible que dentro de una empresa no se cuente con este recurso, que sin duda facilita el
desenvolvimiento de las empresas dentro de un mercado cambiante, los recursos tecnoldgicos,
facilitan la creacion de nuevos productos o servicios, entregas, posicionamiento y mayor
eficiencia de los procesos, los mismos que pueden ser tangibles como computadoras,
maquinaria, entre otros, intangibles como sistemas, aplicaciones o programas (Arévalo et al.,
2018).

4.2.9. Recursos Financieros

Abarca la liquidez, activos o el recurso monetario que posee la empresa, son los bonos,
acciones, utilidades, ahorros, y demas que les permite invertir, comprar, pagar, convirtiéndolos
en esenciales para mantener en marcha a una organizacion y un punto clave de ser tomado en
cuenta por las gerencias, debido que un mal uso de este recurso puede perjudicar gravemente
en pérdidas econémicas (Quituizaca et al., 2022).

4.2.10. Recursos Materiales

Son aquellos que constituyen la infraestructura y los equipamientos basicos de una
empresa y que son orientados a satisfacer los fines de la sociedad. La administracion de los
recursos materiales bajo esta perspectiva, implica el uso eficiente y racional de estos recursos,
a fin de que su destino obedezca a los requerimientos y fines de la entidad para el logro de una
mayor eficacia, eficiencia y congruencia en su funcionamiento De lo anterior se desprende la
necesidad de que la administracion de los recursos y en particular los materiales, se conduzcan

bajo criterios de honestidad, eficacia y transparencia (Navarro, 2020).
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Desde el punto de vista de Navarro (2020) los recursos materiales se dividen en dos

grupos:

e Recursos de Transformacion. - Son los que se utilizan para la produccion de otros
recursos. Unos se utilizan de forma directa, como maquinas, herramientas, equipos, y
otros intervienen de forma indirecta como terrenos, edificios, muebles, vehiculos,
infraestructura en general.

e Recursos de Utilizacion. - Son los procesados por los recursos de transformacion. Unos
forman parte del producto como materias primas, materiales que no son transformados,
pero forman parte esencial del producto. Y otros que sirven de apoyo para las
actividades de las empresas como: combustibles, elementos de aseo, papeleria, entre

otros.
4.2.11. Matriz Factores Internos - EFI

Una vez elaborada la matriz FODA, que enlista los factores internos y externos que
influyen en el desempefio de una organizacion, el siguiente paso es evaluar primeramente la
situacion interna de la compafiia mediante la matriz de evaluacion de los factores internos (EFI)
(Castillo y Hernandez, 2018).

Para el desarrollo del diagnostico situacional se deberd analizar el contexto interno
mediante el analisis financiero, la cadena de valor, el mapa de procesos, la estructura
organizacional, entre otras herramientas que se consideren necesarias para detectar fortalezas y
debilidades, las cuales deberan ser evaluadas a través de la matriz de evaluacion de factores
internos (EFI) (Zamora et al., 2022).

4.2.11.1. Valoracion con la matriz EFI. Fred (2013) citado por Salvatierra y

Sol6rzano (2018) manifiesta que la matriz EFI para su valoracion considera:

e Crear una lista de factores criticos o determinantes para el éxito identificados en el
proceso de analisis externo de la empresa.

e Fijar un peso relativo a cada factor, la suma de todos debe dar 1.0.

e Determinar calificacion de 1 a 4 donde 4 significa que las estrategias presentes de la
empresa son muy efectivas para responder y 1 las estrategias de la empresa no son
efectivas para responder a cada factor.

e Multiplicar cada peso del factor por su calificacion.

e Sumar las calificaciones ponderadas para determinar el peso ponderado de la
organizacion.

18



4.2.12. Analisis Externo

El andlisis externo depende de variables no controlables por la organizaciéon o de
ambiente, es importante estar alerta siempre de los cambios que se presentan en el negocio, la

industria y el mercado que afronta la organizacion (Salvatierra y Sol6rzano, 2018).

Segln Mendozay Ferrer (2011) citado por Salvatierra'y Sol6rzano (2018) el diagndstico

externo analiza:

e Variables del mercado. - Se refieren a lo que tiene que ver con el posicionamiento de
la marca, cuota del mercado de laempresay las variables de posicion relativa tales como
el tamafio del mercado, nivel de satisfaccion del cliente, tamafio potencial del mercado,
comportamiento de precios de venta y de produccién, nimero de competidores e
investigacion de la competencia.

e Variables de dimension estatal. — Se encarga de analizar el entorno politico, social y
legislativo, tales como: politica tributaria y esquemas de impuestos, seguridad juridica,
ambiente de inversion generado por las leyes, departamentos y sectores que afectan la
industria o el mercado de la organizacion.

e Variables de dimension econdmica. - Analiza las macro y micro variables, tales como:
volumenes de produccion del sector, producto bruto del sector, niveles de empleo y por
consiguiente de salarios, comportamiento exterior, seguridad monetaria, fiscal y de
seguridad si es el caso, fuente de energia, tendencias de tecnologia y precios.

e Variables de dimension social. — Diagnostica el tamafio de la poblacidn, tasas de
crecimiento de la poblacion, nivel educativo nacional y departamental, comportamiento
e indicadores de salud y educacion. Ademas, cualquier variable que la organizacién

piensa que pueda afectar el desempefio de la empresa.

4.2.12.1. Andlisis PESTEL. Es una herramienta estratégica utilizada para
analizar los factores macro ambientales externos que afectan a una organizacion. El acrénimo
significa factores politicos, econdmicos, sociales, tecnolégicos, ambientales y legales. La
metodologia implica identificar y analizar estos factores a fin de determinar su impacto en las

operaciones y los procesos de toma de decisiones de la organizacion (Trejo et al., 2023).

Para aplicar lametodologia PESTEL, Trejo et al. (2023) asevera que se deben identificar

los siguientes factores:

e Politicos. - que afectan a la organizacion, como los cambios en las politicas

gubernamentales, las regulaciones y las leyes.
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Economicos. - que perjudican a la organizacion, como la inflacion, la tasa de interés y
el crecimiento econémico.

Sociales. - que afectan a la organizacion, como los cambios en las tendencias
demograficas, las actitudes y los valores de los consumidores.

Tecnoldgicos. - que pueden afectar a la organizacién, como los avances tecnologicos
y la innovacion.

Ambientales. - que afectan a la organizacion, como el cambio climatico y la
sostenibilidad.

Legales. - que perjudican a la organizacion, como las leyes laborales y las regulaciones

ambientales.

4.2.12.2. Andlisis de las cinco fuerzas de Porter. Las cinco fuerzas de Porter son

parte de un modelo de andlisis competitivo, las cuales determinan el entorno competitivo de la

sociedad, el cual afecta a la utilidad. La competencia por las utilidades va méas all& de los rivales

establecidos de un sector e incluye a otras cuatro fuerzas competitivas: los clientes, los

proveedores, los posibles entrantes y los productos substitutos. Estas fuerzas permiten a la

gerencia de las empresas enfrentar con estrategias los factores externos que pueden afectar la

posicion de éxito a largo plazo dentro de la industria y de superar a los competidores (Espinoza,

2020). Las Fuerzas de Porter se presenta en la figura 2:

Nuevos
Competidores

Amenaza de Entrada potencial
de Nuevos Competidores

Poder de Negociacion
de los Proveedores

Competidores
en el mercado

[ Proveedores Clientes

Intensidad de Ia

Hivsided Poder de Negociacion
de los Clientes
Amenaza de Desarrollo potencial
de Productos Sustitutos
Productos
Sustitutos

Figura 2. Cinco fuerzas de Porter, tomado de (L6pez et al., 2018) a partir de Porter (2008).

En la figura 2 se muestran las cinco Fuerzas de Porter, las cuales se describen a

continuacion:
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1. Rivalidad entre competidores.

La rivalidad entre los competidores existentes, adopta varias formas conocidas, entre
las cuales se incluyen los descuentos en los precios, nuevas mejoras en el producto, camparias
de publicidad y mejoras en el servicio. Una rivalidad elevada limita el rendimiento de una
empresa. El grado de rivalidad que hace descender el potencial de beneficio de una industria
depende, primero, de la intensidad con la que las empresas compiten, y segundo, de la base

sobre la que estan compitiendo (Lopez et al., 2018).
2. Amenaza de la entrada de nuevos competidores.

Los nuevos entrantes (competidores) en un sector introducen nuevas capacidades y un
deseo de adquirir participacion de mercado, lo que ejerce presion sobre los precios, costos y la
tasa de inversion necesaria para competir. Los nuevos competidores pueden apalancar
capacidades existentes y flujos de caja para remecer a la competencia. Las barreras de entrada
son ventajas que tienen los actores establecidos en comparacion con los nuevos entrantes
(Espinoza, 2020).

3. Amenaza del ingreso de productos sustitutos.

La amenaza de los productos sustitutos, se refleja en los productos de diferentes
negocios o industrias que pueden satisfacer necesidades semejantes de los clientes. La
existencia de sustitutos cercanos es una amenaza competitiva poderosa, porque limita el precio
que pueden cobrar las compafiias de una industria por su producto y, por consiguiente, la

rentabilidad de la empresa (LOpez et al., 2018).
4. Poder de negociacion de los proveedores.

Los proveedores poderosos capturan una mayor parte del valor para si mismos cobrando
precios mas altos, restringiendo la calidad o los servicios, o transfiriendo los costos a los
participantes del sector, y son capaces de extraer rentabilidad de una industria que es incapaz
de transferir los costos a sus propios precios (Espinoza, 2020).

5. Poder de negociacion de los consumidores.

Los clientes influyentes pueden acaparar mas valor al forzar los precios a la
disminucion, exigiendo mejor calidad o mas prestaciones, lo cual hace subir los precios, y
enfrenta, en general, a los distintos participantes de una empresa. El poder de negociacion de
los consumidores es también mayor cuando los productos que se adquieren son estandar o poco
diferenciados. Cuando esto ocurre, los consumidores negocian precio de venta, cobertura de la

garantia y paquetes adicionales en mayor grado (Donawa y Morales, 2018).
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4.2.13. Matriz Factores Externos - EFE

De acuerdo a Fred (2013, como se cito en Salvatierra y Sol6rzano, 2018) define que la matriz
de evaluacion de factores externos (EFE) evalua las fortalezas y amenazas de la organizacion
y a su vez le permite al estratega a resumir y evaluar informacion ya sea econdémica, social,

cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnoldgica y competitiva.

4.2.13.1. Valoracion con la matriz EFE. Por otro lado, Fred (2013, como se citd
en Salvatierra y Solorzano, 2018) enuncia que la matriz EFE para su valoracién consta de un

proceso que tiene 5 pasos:

e Hacer una lista de factores criticos o determinantes para el éxito identificados en el
proceso de analisis externo de la empresa.

e Asignar un peso relativo a cada factor, la suma de todos debe dar 1.0.

e Asignar calificacion de 1 a 4 donde 4 significa que las estrategias presentes de la
empresa son muy efectivas para responder y 1 las estrategias de la empresa no son
efectivas para responder a cada factor.

e Multiplicar cada peso del factor por su calificacion.

e Sumar las calificaciones ponderadas para determinar el peso ponderado de la

organizacion.
4.2.14. Matriz FODA

La matriz FODA es la matriz que se elabora a partir del resultado de analisis externo e
interno, debido a que este analisis previo permite identificar las oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades que influyen y/o son parte del entorno de la organizaciéon (Solano,
2021).

En otras palabras, esta matriz permite comparar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas. Su propdésito central es identificar las estrategias para aprovechar
las oportunidades externas, contrarrestar las amenazas, acumular y proteger las fortalezas de la
compafiia y erradicar las debilidades. De una manera mas general, el propdsito de un andlisis
FODA es crear, reforzar o perfeccionar un modelo de negocio especifico de la compafiia que
intensifique, adecue o combine mejor sus recursos y capacidades con las demandas del

ambiente en el que opera (Pefafiel et al., 2020).

En la figura siguiente se presenta un ejemplo de la Matriz FODA.
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Tabla 2. Matriz FODA

FORTALEZAS (Factores internos) OPORTUNIDADES (Factores externos)
F1 01
F2 02
F3 03
F4 04
F5 05
DEBILIDADES (Factores internos) AMENAZAS (Factores externos)
D1 Al
D2 A2
D3 A3
D4 A4
D5 A5

Nota. Elaborado a partir de (Pefiafiel et al., 2020).
La matriz FODA hace referencia a lo siguiente:

Fortalezas: Las fortalezas son aquellas capacidades que posee la empresa y que le

permite alcanzar un lugar privilegiado ante la competencia (Medina, 2021).

Oportunidades: Es un conjunto de circunstancias favorables en un mercado especifico
en el que una entidad podria desarrollar con éxito varias acciones (Puchol y Puchol, 2020). Al
detectar las oportunidades se puede determinar las variables como si existen nuevas tendencias
en el mercado, tipo de cambios tecnoldgicos, si los clientes se sienten realmente satisfechos y
demas variables que se pueden adquirir para el crecimiento de la empresa (Moreno y Ledn,
2020).

Debilidades: Las debilidades son los factores que afectan de manera negativa a la
empresa con respecto a su competencia. Se relacionan con los recursos y habilidades que no

posee la organizacion y con las actividades que no se desarrollan positivamente (Medina, 2021).

Amenazas: Las amenazas hacen referencia a factores externos que pueden poner en

riesgo los objetivos de la empresa (Escudero, 2019).
4.2.15. Matriz De Alto Impacto

Esta matriz se utiliza para analizar el ambiente externo de la empresa donde se detalla
informacion de las oportunidades y amenazas; segun el beneficio (oportunidad), peligro
(amenaza) que pueden influir en la actividad de la organizacion (Yeépez, 2014).

La calificacion en la matriz de alto impacto sera: ALTA=5, MEDIA=3 y BAJA=1.

Tabla 3. Matriz de Alto Impacto

N° Factores Oportunidades  Amenazas Impactos
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A M B A M B A M B

Nota. Elaborado a partir de (YYépez, 2014).
Luego de aplicar las matrices anteriormente mencionadas las empresas pueden proponer

varias estrategias como, por ejemplo:

La estrategia FO. - Utilizan las fortalezas internas de una empresa para aprovechar las
oportunidades externas. A todos los gerentes les gustaria que sus empresas tuvieran la
oportunidad de utilizar las fortalezas internas para aprovechar las tendencias y los

acontecimientos externos (Medina, 2021).

La estrategia FA. - usan las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el impacto
de las amenazas externas. Esto no significa que una empresa solida deba enfrentar siempre las
amenazas del ambiente externo. Las empresas rivales que copian ideas, innovaciones y

productos de patente son una amenaza seria en numerosas industrias (Moreno y Leon, 2020).

La estrategia DA. - Son técticas defensivas que tienen como proposito reducir las
debilidades internas y evitar las amenazas externas. Una empresa que se enfrenta con muchas
amenazas externas y debilidades internas podria estar en una posicion precaria. De hecho, una
empresa en esta situacion tendria que luchar por su supervivencia, fusionarse, reducir sus

gastos, declararse en bancarrota o elegir la liquidacion (Medina, 2021).

La estrategia DO. - Tienen como objetivo mejorar las debilidades internas al
aprovechar las oportunidades externas. Existen en ocasiones oportunidades externas clave, pero
una empresa posee debilidades internas que le impiden aprovechar esas oportunidades. usan las
fortalezas de una empresa para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas. Esto no
significa que una empresa solida deba enfrentar siempre las amenazas del ambiente externo
(Escudero, 2019).

4.2.16. Plan Operativo

El Plan Operativo Anual, también conocido por sus siglas POA, es un instrumento para
concretar y facilitar la implementacion de las propuestas contenidas en el Plan Estratégico de

Desarrollo de una organizacion. Es un instrumento importante para la gestion que permite y
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facilita la ejecucion del plan, el seguimiento al cumplimiento de las actividades, la
administracion eficaz de los recursos y la adecuada ejecucion del presupuesto (Universidad
Agraria del Ecuador, 2020).

Desde otro punto de vista es una herramienta de gestion de operaciones, refleja el detalle
de los productos y subproductos de la institucion (bienes o servicios) que tiene programado
realizar en un afio y facilita el seguimiento de los procesos de planificacion y programacion,
que se relacionan con el presupuesto en las categorias presupuestarias. Habilita y facilita la
ejecucion del plan, el seguimiento del progreso de las actividades, la gestion eficaz de los

recursos y la correcta ejecucion del presupuesto (Interiano, 2023).

El plan operativo anual debe contener:

e Misién
e Vision
e Objetivos

e Metas Estrategias
e Politicas

e Técticas

e Presupuesto

e Responsable

e Plazo

Segin Cano y Olivera (2008, como se citd en Pellicer y Graciela, 2023) en
organizaciones correctamente administradas, existe una relacion directa entre la planeacion
estratégica y la planeacion que los administradores llevan a cabo en todos los niveles. Desde
luego, el punto central de la planeacion y las perspectivas de tiempo, seran diferentes. La
planeacion operativa se encarga de traducir los planes tacticos en acciones especificas y
detalladas necesarias para lograr los objetivos estratégicos. Por consiguiente, es el enlace entre
los niveles tacticos y estratégicos. La planeacién operativa define los objetivos y metas
especificas a corto plazo que se deben alcanzar para avanzar hacia los objetivos a largo plazo.
Ademas, define los recursos necesarios para alcanzar estos objetivos, asi como los plazos y las

métricas para medir el progreso
4.2.17. Ventajas del Plan Operativo

Desde la perspectiva de Interiano (2023) el plan operativo puede tener muchas ventajas

entre las mas relevantes se encuentran las que se mencionan a continuacion:
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a) Resultados més visibles durante la ejecucion.

b) Promover y mejorar la comunicacion de los trabajos.

¢) Amplia la vision global del equipo de trabajo en relacion a la funcionalidad.

d) Permite que los empleados conozcan las metas a desarrollar.
e) Evita riesgos e improvisacion de actividades.
) Permite el uso adecuado de los recursos al establecer prioridades.

g) Facilita el seguimiento y control de las actividades a desarrollar.
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5. Metodologia

El presente trabajo de integracion se realizd en la compafila de taxis “TAXS
CARDERON”, la cual esta ubicada en la ciudad de Quito, que pertenece a la provincia de
Pichincha - Ecuador, esta compariia fue fundada por el Sefior Matias Noboa, actualmente cuenta

con 32 socios.
51. Métodos
La investigacion se desarroll6 con la utilizacion de los siguientes métodos:

Metodo analitico: el método analitico permitié descomponer e inspeccionar a detalle
cada aspecto relevante de la empresa de taxis “TAXS CARDERON”, como su estructura
administrativa, los factores internos y externos que influyen en su permanencia en el mercado,
entre otros. Ademas, este método implico el uso de la experiencia directa para obtener evidencia

y probar o verificar el razonamiento a traves de mecanismos comprobables.

Método inductivo: En el presente trabajo de integracion curricular, el método inductivo
permitid plantear conclusiones generales a partir de datos especificos y observaciones concretas
que ocurran en la empresa de taxis “TAXS CARDERON”. Ademas, este método permitio

recolectar datos especificos para establecer posibles patrones y posteriormente crear una teoria.

Método deductivo: a través de este método se identificd los principios o teorias
generales establecidas en la planificacion estratégica y la gestién empresarial. Sin embargo, con
este método también se establecieron conclusiones l6gicas a partir de un grupo de premisas,

como la gestion estratégica que lleva a cabo actualmente la compafiia de taxis.

Método descriptivo: este método permitié recopilar datos cuantitativos y cualitativos
referentes a la compaiiia de taxis "TAXS CARDERON?". Por ejemplo, se obtendra informacion

acerca de su estructura organizativa, flota de vehiculos, area de operaciones, etc.
5.2. Técnicas

Para la recopilacion de informacion se utilizaron instrumentos precisos y eficaces que
permitieron cumplir los objetivos del trabajo de titulacion. A continuacion, se detallan los

mismos:

Encuesta: fue una técnica de recoleccion de datos que se realizd a través de un
cuestionario con preguntas cerradas. Para el presente trabajo de interaccién curricular, las

encuestas se dirigieron hacia los clientes internos y externos de la empresa.
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Entrevista: implica mantener una conversacion formal directa entre el investigador y
el gerente de la empresa. Durante la entrevista hubo un intercambio de preguntas y respuestas

lo cual sirvio para la interpretacion de datos en el plan estratégico de la empresa.
5.3.  Instrumentos

Los instrumentos utilizados para recopilar informacion fueron: el cuestionario y la guia

de entrevista:

Cuestionario: es un instrumento estructurado con base a preguntas cerradas, se utilizo
para recopilar informacion referente a la percepcion que tienen los clientes externos sobre la
compaiiia de taxis “TAXS CARDERON”, especificamente sobre el servicio que brinda.
También se aplico una encuesta a los socios de la empresa, para obtener una vision clara sobre

como se realizan las actividades operativas en la compafiia relacionadas a la gestion estratégica.

Guia de entrevista: permitié obtener datos clave directamente del gerente, enfocados
en aspectos operativos, financieros y estratégicos de la empresa. A través de preguntas
estructuradas, se buscé entender la situacion actual de la compafiia, los desafios que enfrenta,

su modelo de gestion, la demanda del servicio, y las oportunidades de mejora.
5.4. Poblacion y muestra

Para lograr determinar el tamafio de la muestra, se tomo en consideracion los datos anuales
obtenidos de la base de datos de los taximetros de cada uno de los taxis de la empresa “TAXS
CARDERON?”, donde el Gerente de la empresa manifestd que en el afio 2023 el taxi promedia
un total de 30 clientes diarios teniendo en cuenta que son 32 accionistas 0 socios, se obtiene
una poblacion de 960 clientes diarios. Por consecuencia, para la muestra del presente trabajo de
titulacion se utilizé la formula para poblaciones finitas, tomando en cuenta que la poblacion es
menor a 100.000.

_ N*Z%xpx*(1—Dp)
(N—-1)*e?+Z?*px*(1—p)

n

Donde:

n = Tamafo de la muestra.

N = Poblacion.

p = Proporcién de cumplimiento.
e = Margen de error.

Z =Nivel de confianza.

Donde:
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n=>7

N =960

p = 0,5 (50%).
e = 0,05 (5%).

Z =1,96 (95%).

n

960 * 1,96% % 0,5 * (1 — 0,5)

~(238—1) 0,052 + 1,962+ 0,5 * (1 — 0,5)
n=274,6
n =275
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6. Resultados

En este apartado se presenta el diagnostico situacional de la compaiiia de taxis “TAXS
CARDERON”, tanto interno como externo. Se realiza el analisis e interpretacion de los
resultados de los instrumentos aplicados a los socios y usuarios del servicio que ofrece la

compafiia. Con base al diagnostico se elabord una propuesta de plan estratégico.
6.1.  Diagnostico situacional de la compaiiia de taxis “TAXS CARDERON”
6.1.1. Analisis externo

6.1.1.1. PESTEL. El anélisis PESTEL se lleva a cabo mediante la evaluacion de
los factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales, basado en la
conceptualizacion de estos aspectos, y enfocadas en obtener una vision general de los factores

macro - ambientales que rodean a la empresa.

Constituye una herramienta apropiada para comprender las tendencias del mercado, el

posicionamiento de la compafiia, y el potencial de crecimiento que posee.
Factor Politico

Al factor politico se le atribuye todas las relaciones que involucran al Estado o incluso
a compaiiias extranjeras, debido a que comprenden potenciales fuentes de riesgos asociados a
temas politicos, como limitaciones en negocios nacionales o internacionales, o pérdidas de

garantias legales que el Estado pueda desconocer (Agudelo, 2019).

El entorno politico para TAXS CARDERON estd marcado por la regulacion del
transporte, las politicas de movilidad urbana, la seguridad publica y la competencia con
servicios informales. Las decisiones del gobierno local y nacional influyen en el acceso a
licencias, tarifas, incentivos para adoptar tecnologias limpias y medidas de seguridad, ademas
de controlar la competencia informal. También se debe considerar que los cambios en las
normativas, como el aumento de controles o la modificacion de tarifas, pueden afectar los

ingresos de la compaiiia.

En el mismo contexto, la inseguridad en la parroquia constituye una amenaza importante
que no es atendido con la importancia que amerita por parte de las autoridades, los miembros
policiales y UPC- comunitarios son insuficientes para hacer frente a la delincuencia, no existe
organizacion en la comunidad para afrontar este problema y los recursos asignados son
insuficientes. Por otra parte, existen asentamientos ilegales que, aunado con la migracion

descontrolada, sumado a esto la falta de empleo, hace que aumente la delincuencia.
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Factor Econ6mico

TAX CARDERON puede contribuir econémicamente al desarrollo de la parroquia
Calderdn, debido a que proporciona trabajo a choferes profesionales, y contribuye al producto
interno bruto (PIB) de la misma, sin embargo, se encuentra amenazada por factores que ponen

en riesgo su estabilidad y sus oportunidades de crecimiento:
Entre los principales factores de riesgo econdmicos se destacan los siguientes:

e Desempleo: Emprendimientos y generacion de empleo son factores importantes que
necesita el GAD Parroquial de Calderdn, y lamentablemente no se han desarrollo planes
0 proyectos de inversion, y con la pandemia del COVID-19 la economia esta sensible
en todos los sectores economicos. En este contexto, a febrero de 2024, la tasa de
desempleo se ubicd en 4,2%, lo que representa un incremento de 0,3 puntos en
referencia al segundo mes de 2023.

e Indice de Precios al Consumidor (IPC): La canasta del IPC esta conformada en un
77,72% por bienes y en un 22,28% por servicios. En febrero de 2024, los bienes
presentaron una inflacion mensual de -0,04% y los servicios de 0,25% (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos[INEC], 2024).

e Impuesto al Valor Agregado (IVA): a partir de abril del afio 2024 el valor del IVA subio
al 15%, el cual tiene un gran alcance en los productos y servicios que adquieren los
taxistas.

e Impuestos municipales: Como cualquier otra actividad econdémica esta sujeta a
responder ante distintos entes gubernamentales con el pago de tributos: entre los
principales se encuentra: SRI (Impuesto a la Matriculacion Vehicular y el Impuesto a la
Renta), ANT, Municipio de Quito.

e Inestabilidad en los precios de los combustibles: La inestabilidad gubernamental, trae
consigo que exista un ambiente de incertidumbre con respecto al precio de la gasolina
extra, pues el precio de los combustibles se ha convertido en un tema de constante debate

en los ultimos gobiernos.

El desempleo es una amenaza para el GAD Parroquial de Calderdn debido al incremento
en la tasa de desempleo y la falta de planes o proyectos de inversion, especialmente en un
contexto de economia sensible tras la pandemia de COVID-19. El indice de Precios al
Consumidor (IPC), que muestra una ligera deflacion en bienes y una pequefia inflacion en

servicios, puede ser visto como una oportunidad para estabilizar algunos precios, aunque la
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situacion requiere monitoreo constante. EI aumento del IVA al 15% es una amenaza para los
taxistas y otros sectores econdmicos debido al incremento en el costo de los productos y
servicios. Los impuestos municipales representan una amenaza por la carga tributaria adicional
que las actividades econdémicas deben soportar, incluyendo el Impuesto a la Matriculacion
Vehicular y el Impuesto a la Renta. Finalmente, la inestabilidad en los precios de los
combustibles es una amenaza debido a la incertidumbre y el impacto negativo que las

fluctuaciones de precios tienen en los costos operativos y la planificacion financiera.
Factor Social

Por una parte, se tiene que la poblacion en la parroquia Calderon y sus alrededores tiene
un crecimiento demogréfico constante y socioeconémico, haciendo que las personas necesiten
movilizarse de un sitio a otro en diferentes horas del dia, debiendo utilizar transporte publico
diariamente. Sin embargo, existen problemas de movilidad y accesibilidad, un factor
determinante en ello es la poca cantidad de unidades disponibles y el horario de atencién que
brindan, también el estado de las vias, trae consigo problemas sociales que influyen

especialmente en el costo del servicio, y afectan principalmente a los barrios mas alejados.

Los problemas de movilidad y accesibilidad, derivados de la escasez de unidades
disponibles, el horario limitado de atencion, y el mal estado de las vias, también representan
una amenaza. Estos factores incrementan el costo del servicio y afectan negativamente a los
barrios mas alejados, exacerbando problemas sociales y limitando el acceso a transporte
adecuado. No obstante, el crecimiento demografico y socioeconémico constituye una

oportunidad.
Factor Tecnoldgico

La innovacion cientifica y tecnoldgica hace que exista una imperiosa necesidad de
adaptarse a los cambios que esto conlleva, la innovacién y la actualizacion constante no es sélo

sugerida, sino gque es necesaria.

La tecnologia ha incursionado en el servicio de taxis mediante la creacion de aplicativos
moviles, que se instalan desde cualquier dispositivo movil y mediante la creacion de un usuario,

se puede pedir un taxi de puerta a puerta.

Las TICS proporcionan diversos recursos y herramientas como el uso de redes sociales
0 whatsApp que hacen posible que la informacion sea compartida instantdneamente y se logre

inmediatez en el servicio.
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La innovacion cientifica y tecnoldgica y la necesidad de adaptacion constante son una
oportunidad para mejorar los servicios y mantenerse competitivos en el mercado. La
incorporacion de tecnologia en el servicio de taxis mediante aplicaciones moviles representa
una oportunidad, debido a que facilita la solicitud de taxis de puerta a puerta y mejora la
experiencia del usuario. Las TICs (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion) también
presentan una oportunidad, porque proporcionan recursos y herramientas como redes sociales
y aplicaciones de mensajeria que permiten compartir informacion de manera instantanea y

lograr inmediatez en el servicio, mejorando la eficiencia y la satisfaccion del cliente.
Factor Legal

El articulo 386 del Codigo Integral Penal (COIP) multa de USD 750, que resulta de
sumar dos remuneraciones basicas unificadas y la reduccién de 10 puntos en la licencia de
conducir a quienes no porten el titulo habilitante del vehiculo que conducen para ofrecer

servicio de transporte de pasajeros (COIP, 2014).

Aunque existe la normativa que regula y sanciona el transporte ilegal de pasajeros, este
control solo se lo realiza en los perimetros urbanos y en los Gad Parroquiales, el control es
minimo, lo que ocasiona una competencia desleal, tomando en cuenta que, los taxis que
pertenecen a cooperativas necesitan cumplir con una serie de requisitos que constan en varias
ordenanzas municipales y de la Agencia Nacional de Transito (ANT), los mismos que implican

incurrir en gastos que en ocasiones son onerosos, a continuacion se enumeran los principales:

e Lacompafiia debe contar con el permiso de operacion respectivo.
e El automdvil debe ser un sedan de cuatro puertas.

e Poseer un numero de placa de alquiler.

e Pasar por la revisién técnica vehicular.

e Los automotores deberan estar dentro del cuadro de vida util (ANT, 2012).

El articulo 386 del Cdadigo Integral Penal (COIP), que impone multas y reduccion de
puntos en la licencia de conducir a quienes no porten el titulo habilitante, representa una
oportunidad para regular y sancionar el transporte ilegal de pasajeros. Sin embargo, la falta de
control en los GAD Parroquiales es una amenaza debido a la competencia desleal que enfrentan
los taxis de cooperativas, quienes deben cumplir con multiples requisitos y gastos significativos

segun las ordenanzas municipales y la Agencia Nacional de Transito (ANT).

6.1.1.2. Analisis de las cinco fuerzas de Porter. El analisis de las cinco fuerzas

de Porter es uno de los primeros modelos de estrategia competitiva que abordan de manera
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puntual los factores externos relacionados a la organizacion de las empresas y proporcionan
una guia estratégica para la toma de decisiones. Porter plantea cinco factores o también
Ilamados fuerzas de la competencia que estan presentes dentro de las organizaciones y ayudan
a identificar el origen de la rentabilidad de un sector, anticiparse a la competencia, y desarrollar

estrategias frente a la competencia. Las fuerzas determinadas por Porter son las siguientes:

e Amenaza de entrantes potenciales

Poder de los proveedores

Poder de los compradores o clientes

Amenaza de los productos sustitutos

La rivalidad interna entre los competidores establecidos en el sector (Nifio et al., 2020).

Amenaza de
entrantes
. —

Figura 3. Fuerzas De Porter, Elaboracion propia

1) Amenaza de entrantes potenciales

Los entrantes potenciales no son mas que aspirantes que desean una cuota del mercado,
ejercen presion a las organizaciones utilizando herramientas que se enfocan en los precios,
costos operativos, inversion, entre otras. En otras palabras, son competidores, y tal como lo
definen Hill y Jones (2009) no son mas que organizaciones que producen bienes o servicios con
las mismas caracteristicas, y compiten por los mismos clientes. En ocasiones los potenciales
competidores no forman parte del entorno que rodea a la empresa, sin embargo, pueden entrar

en cualquier momento si asi lo desean (Donawa y Morales, 2018).

En el caso de las cooperativas de taxis, los potenciales nuevos competidores siempre
son una amenaza, pueden ofrecer nuevos servicios que incluyen innovaciones o alternativas en
el servicio que pueden superar a lo que la cooperativa ofrece. La principal competencia por el
momento para “TAXS CARDERON” la representa una cooperativa de camionetas cuyo

servicio agregado es que ademas de pasajeros ofrecen el servicio de carga, pero la cooperativa
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es consciente de que no debe descuidar aspectos como la atencion al cliente, el mantenimiento

de las unidades entre otros mas, pues gracias a ellos ha conseguido clientes fieles.
2) Amenaza de los productos sustitutos

Se puede definir como productos sustitutos a aquellos que cumplen con una funcion
idéntica o similar a uno que ya existe en el mercado, y por lo tanto se puede prescindir del
primero y ser reemplazado por el sustituto. Si el producto sustituto tiene aceptacion en el
mercado, inmediatamente la rentabilidad de la empresa que produce el producto inicial se

reciente al tener que compartir a los clientes (Donawa y Morales, 2018)

El principal sustituto que amenaza a la cooperativa de taxis TAXS CARDERON es la
aparicion de la plataforma UBER, DRIVE, entre otras, dado que ellos ofrecen el servicio de
puerta a puerta a menor costo, las unidades son relativamente nuevas, y en cuanto a marketing

han sabido llegar a los clientes ofreciendo seguridad a los usuarios.
3) Poder de los usuarios o clientes

El poder de los clientes es principalmente la capacidad que tienen los mismos de forzar
los precios a la baja, de exigir mayor calidad, lo cual hace subir los costos. El cliente es poderoso
tomando en cuenta que posee dos fuerzas grandemente significativas: el poder de negociacion

y la sensibilizacion del precio (Donawa y Morales, 2018).

La industria de los taxis es una de las industrias que mas reciente el poder de los
compradores o los clientes, debido a que son ellos los que determinan si toman un taxi u otro,
incluso si son de la misma cooperativa, es altamente sensible al precio en especial en carreras
que son de larga distancia, y el GAD Parroquial de Calderdn consta de varios barrios que estan
alejados entre si. En este punto nuevamente es necesario reforzar la calidad del servicio, otorgar
al cliente satisfaccion personal, tranquilidad y comodidad con tarifas justas, buscando siempre

posicionarse como los mejores.

La industria de los taxis, al ser altamente sensible al poder de los compradores o clientes,
representa tanto una oportunidad como una amenaza. Es una oportunidad porque, al mejorar la
calidad del servicio, se puede atraer y fidelizar a mas clientes, ofreciendo satisfaccion personal,
tranquilidad, y comodidad con tarifas justas. Esto es crucial en un contexto donde los barrios
del GAD Parroquial de Calderon estan alejados entre si, y los clientes valoran la eficiencia y la
relacion calidad-precio. Sin embargo, también es una amenaza porque los clientes tienen el
poder de elegir entre diferentes taxis, incluso dentro de la misma cooperativa, y son muy

sensibles al precio, especialmente en carreras de larga distancia. Por lo tanto, la competencia es
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feroz y cualquier falla en la calidad del servicio o en la competitividad de las tarifas puede
resultar en una pérdida significativa de clientes.

4) Poder de los proveedores

De los proveedores depende la calidad del servicio que se ofrece y también el precio
(Lombana y Palacios, 2020) sin embargo por las caracteristicas de la empresa, la influencia de
los proveedores es minima; dado que, la compafiia de taxi cuenta con proveedores frecuentes

que contribuyen en la cadena de suministro, principalmente de combustible, llantas y accesorio.

Pues hay que considerar que los vehiculos son los principales generadores de ingresos
en las cooperativas de los taxis, por lo tanto, escoger de forma adecuada a sus principales
proveedores es fundamental. Los insumos basicos que un automdvil necesita para funcionar
correctamente son: el combustible, las llantas, servicio de mantenimiento mensual (alineacién,
balanceo, cambios de aceites) repuestos, concesionarios de venta de vehiculos y algunos mas.
La principal caracteristica a tomar en cuenta a la hora de seleccionar un proveedor idoneo es
verificar minuciosamente las garantias que ofrece, dado que la vida util de los vehiculos

depende de la calidad que brinden estos productos o servicios.

Seleccionar adecuadamente a los proveedores de insumos para los vehiculos es crucial
para las cooperativas de taxis, debido a que los vehiculos son sus principales generadores de
ingresos. Esta decision representa una oportunidad para mejorar la eficiencia operativa y la
rentabilidad del negocio al elegir proveedores que ofrezcan garantias sélidas y productos de
alta calidad, como combustible, llantas, y servicios de mantenimiento regular. La vida util y el
rendimiento de los vehiculos dependen directamente de la calidad de estos insumos y servicios,
lo que influye en la satisfaccidn del cliente y en la reputacion general del servicio de taxis. Sin
embargo, la eleccion incorrecta de proveedores puede constituir una amenaza, afectando
negativamente la operacion diaria y la confianza de los clientes si los productos o servicios no
cumplen con los estandares requeridos. Por lo tanto, es crucial para las cooperativas gestionar
cuidadosamente esta seleccién para optimizar sus operaciones y mantener altos niveles de

servicio y satisfaccion del cliente.
5) Larivalidad interna entre los competidores

Son organizaciones que compiten en el mismo sector y buscan posicionamiento y
preferencia entre los consumidores, de esta rivalidad surgen aspectos que son determinantes en
la eleccion del cliente y en la supervivencia de las organizaciones (Lombana & Palacios, 2020).
En la Tabla 4 se presenta el analisis de los competidores de TAXS CARDERON:
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Tabla 4. Rivalidad entre competidores

Compariia De Taxis

Compariia De Taxis

Factor TAXS CARDERON Ejecutivos San Miguel De
Honestyelegantur S.A. Calderdn S.A.
Enfocada en un nicho de L
. . . L Compite directamente
Numero de Compite directamente con mercado de taxis ejecutivos, con TAXS
competidores otras compaiiias en Calderén. compite  menos en el CARDERON
segmento popular. '
Tamafio de la  Tamafio medio flota Tamafio medio con flota Tamafio medio,
empresa considerable en la ,arro Ui, nenor, enfocada en servicios similar a  TAXS
P parroquia. 4o taxis gjecutivos. CARDERON.
El mercado de taxis en fectad I
. Calderon estd estancado Menos afectada — por e También enfrenta
Crecimiento . . estancamiento, su mercado -
debido a la alta competencia . .. estancamiento en el
del mercado objetivo es de mayor poder

Diferenciacion
del servicio

Costos fijos
altos

Capacidad de
expansion

Lealtad de los
clientes

y opciones de
informal.

transporte

Servicio de taxi estandar, sin
mayores diferenciaciones
tecnoldgicas o de calidad.

Costos moderados debido al
tamafio de la operacion.

Limitada  capacidad de
expansion debido a la
saturacion del mercado local.
Moderada lealtad,
competencia basada en precio
y disponibilidad.

adquisitivo.

Enfoque en Servicios
ejecutivos de mayor calidad y
con opciones tecnoldgicas
avanzadas.

Costos relativamente altos
por la necesidad de mantener
una imagen de calidad y
servicios adicionales.
Capacidad de expansién
limitada por su enfoque en un
nicho especifico.

Alta lealtad en el nicho
ejecutivo por la calidad del
servicio.

mercado local.

Servicio de  taxi
estandar, compitiendo
en precio y
disponibilidad.

Costos  moderados,
pero similares a TAXS
CARDERON.

Limitada por la
saturacion del

mercado en Calderon.
Moderada lealtad, con
fuerte competencia en
precio.

Nota. Anélisis de la rivalidad entre competidores

La rivalidad interna es mas intensa entre TAXS CARDERON y Compafiia De Taxis

San Miguel De Calderén S.A., debido a la similitud en sus servicios y la saturacion del mercado.

Honestyelegantur S.A. tiene una menor rivalidad directa con ellas, gracias a su enfoque

diferenciado en el servicio ejecutivo. Para mitigar la rivalidad, TAXS CARDERON podria

enfocarse en diferenciarse mediante la mejora de sus servicios, la implementacion de

tecnologia, o la captacidn de un segmento de mercado mas especifico.

La rivalidad antes descrita es palpable en mayor proporcién en las grandes ciudades

donde existen varias cooperativas de taxis, por lo que la cercania de la parroquia Calderén con

la ciudad de Quito representa una amenaza que esta en el ambiente, pero también representa

una oportunidad de mejorar las estrategias y buscar ventajas competitivas, de modo que le

permita crecer en tamafio y capacidad. Ademas, Existen enfrentamientos entre los taxis

informales y los taxis que pertenecen a cooperativas 0 compafiias amparadas bajo una

normativa legal, y la decision de utilizar un servicio u otro queda en manos de los usuarios.
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La cercania de la parroquia Calderdn con la ciudad de Quito representa tanto una
amenaza como una oportunidad para las cooperativas de taxis. Es una amenaza debido a la
intensa rivalidad y competencia que existe en las grandes ciudades entre diversas cooperativas
de taxis, lo cual puede llevar a una reduccion en las tarifas y margenes de ganancia. Sin
embargo, esta cercania también representa una oportunidad estratégica para mejorar las
estrategias y buscar ventajas competitivas. Esto incluye expandir el alcance de los servicios,
mejorar la eficiencia operativa, y ofrecer servicios diferenciados que atraigan a mas clientes y
aumenten la capacidad de crecimiento de las cooperativas en tamafio y capacidad. Es crucial
para las cooperativas de taxis de Carderon aprovechar esta cercania de manera efectiva para

fortalecer su posicién en el mercado y optimizar sus operaciones.

6.1.1.3. Matriz EFE. Es una herramienta utilizada en la administracion
estratégica para evaluar los factores externos que pueden influir en el desempefio de una
organizacion.
Tabla 5. Matriz EFE

Factor Externo Pag. Fuente Peso Ponderacion Puntuacion
Ponderada

Oportunidades

Crecimiento  demogréafico en la 30 0.05 4 0.2
parroquia Factor Social

Uso de aplicaciones moviles para 32- Factor 0.08 4 0.32
solicitar taxis 33 Tecnolbgico

Innovacion tecnoldgica y necesidad de 32- Factor 0.08 4 0.32
adaptacion 33 Tecnolbgico

Control sobre transporte ilegal 33 Factor legal 0.07 3 0.21
Seleccion adecuada de proveedores de 36 Poder de los 0.05 4 0.2
insumos proveedores

Rivalidad con taxis informales Rivalidad entre 0.06 3 0.18

o . 37 .

(posibilidad de mejora) competidores

Amenazas 0
Inseguridad y falta de recursos policiales 30  Factor social 0.08 2 0.16
Sensibilidad al precio del servicio 35 Poder_ de los 0.15 2 0.3

usuarios
Cambios constantes en politicas vy 0.09 2 0.18

. 30  Factor politico
regulaciones

Aumento del IVA al 15% 31 Factor econémico 0.1 2 0.2

Inestabll_ldad en los precios de los 31 Factor econémico 0.1 2 0.2
combustibles

Problemas de movilidad y accesibilidad 32  Factor social 0.09 2 0.18
Total 1 2.65

Nota. Analisis externo de "TAXS CARDERON"
La puntuacion total ponderada de 2.65 indica que TAXS CARDERON esta

reaccionando de manera relativamente eficaz a las oportunidades y amenazas externas. Un

puntaje por encima de 2.5 sugiere que la empresa esta en una posicion favorable frente a su
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entorno externo. Los factores tecnoldgicos y econdmicos han sido identificados como areas
claves que necesitan atencion y adaptacion continua para mantener y mejorar su competitividad.
Ademas, la inseguridad y los problemas de movilidad y accesibilidad también requieren

medidas estratégicas para mitigar sus efectos negativos.
6.1.2. Analisis interno
6.1.2.1.Resefa de la empresa.

Su fundador fue el Sefior Matias Noboa. Actualmente, la Cooperativa de Taxis "Taxs
CARDERON" cuenta con 32 socios, incluidos aquellos que fueron aceptados por el directorio
posteriormente. Todos los socios estan obligados a asistir a las sesiones de la Asamblea General,
ya sean ordinarias o extraordinarias, cuando sean convocadas legalmente, para intercambiar

ideas y fortalecer la Cooperativa.
6.1.2.2.Filosofia empresarial

Actualmente la compafiia de taxis "TAXS CARDERON" no cuenta con una filosofia

formalizada, Unicamente a establecido los valores empresariales.
6.1.2.3.Valores

e Responsabilidad: Cumplimos con nuestros deberes y asumimos las consecuencias de
nuestras acciones, tanto en la operacion diaria como en nuestras interacciones con
clientes y socios.

e Puntualidad: Valoramos el tiempo de nuestros clientes y socios, y nos esforzamos por
ser puntuales en todos nuestros servicios y compromisos.

e Transparencia: Mantenemos una comunicacion abierta y honesta, garantizando que
todas nuestras operaciones y decisiones sean claras y comprensibles.

e Compafierismo: Fomentamos un ambiente de trabajo donde prevalezca el respeto, la
solidaridad y la colaboracion entre todos los miembros de la cooperativa.

e Calidad del Servicio: Nos comprometemos a brindar un servicio de alta calidad,

orientado a satisfacer y superar las expectativas de nuestros clientes.

6.1.2.4. Resultados de las encuestas aplicadas a los socios. Los resultados
obtenidos de la aplicacion de la encuesta a los socios de la empresa “TAXS CARDERON” son

los que se muestran a continuacion:

En la tabla 6 se indica cuanto tiempo han sido socio de la cooperativa "TAXS
CARDERON?”.
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Tabla 6. Tiempo siendo socio de la cooperativa
Pregunta Respuesta %

Menos de 1 afio 4  12,50%
1 a 3 afios 15  46,88%
Mas de 3 afios 13 40,63%
Total: 32,00 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los socios de "TAXS CARDERON"

En la tabla anterior se observa que el 47% de los encuestados forma parte de TAXS
CARDERON entre 1 hasta 3 afios, el 41% de los socios lleva en la compaifiia més de tres afios
y un 12% lleva menos de un afio. La mayoria de los socios forman parte de la compafiia de taxis
entre uno y mas afos, por lo que mantienen un buen ambiente laboral y buscan que la empresa

mejore su gestion.

En la tabla 7 se presenta su nivel de satisfaccion con el funcionamiento y la gestion de
la cooperativa "TAXS CARDERON".

Tabla 7. Nivel de satisfaccion con el funcionamiento y la gestion de la cooperativa.

Pregunta Respuesta %
Si, muy satisfecho 12 37,50%
Neutral 18 56,25%
No muy satisfecho 2 6,25%
Total: 32,00 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los socios de "TAXS CARDERON"
En lo concerniente al nivel de satisfaccion con el funcionamiento y la gestion de la

cooperativa se observa que un 59% de los socios tiene una opinién neutral, es decir indican no
sentirse satisfechos, pero tampoco insatisfechos, el 35% de los encuestados manifiesta sentirse
satisfechos y sélo un 6% expresa sentirse insatisfecho.

Los resultados demuestran que en general existe una buena gestién en la compafiia,
siendo una fortaleza, indudablemente hay aspectos a mejorar, pero no se puede observar que
exista una mala gestion, los socios se sientes confiados y seguros con los representantes y
autoridades.

En la tabla 8 se indica cdmo califican los socios la comunicacion y la transparencia en

la toma de decisiones dentro de la cooperativa.

Tabla 8. Comunicacion y la transparencia en la toma de decisiones
Pregunta Respuesta %

Excelente 9 28,13%
Buena 18 56,25%
Regular 3 9,38%
Mala 2 6,25%
Total: 32 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los socios de "TAXS CARDERON"
La tabla anterior muestra que un 56% de los socios indica que existe una buena
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comunicacion y transparencia en la toma de decisiones, un 28% opina que es excelente,

mientras que un 10% manifiesta es regular y un reducido 6% piensa que es mala.

Los resultados indican que la gerencia se esfuerza por transmitir a los socios todas las
acciones y principios que intervienen en la toma de decisiones, lo que contribuye a incrementar
el nivel de confianza y satisfaccion en la gestion que se realiza, siendo aspectos que constituyen

una fortaleza para la compafiia.

En latabla 9 se presenta qué tan satisfecho estan los socios con los beneficios y servicios
que ofrece la cooperativa "TAXS CARDERON”.

Tabla 9. Satisfaccion con los beneficios y servicios que ofrece la cooperativa

Pregunta Respuesta %
Si, muy satisfecho 12 37,50%
Neutral 18 56,25%
No muy satisfecho 2 6,25%
Total: 32 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los socios de "TAXS CARDERON"
En la tabla precedente se muestra que un 56% de los socios manifiestan que el servicio

que brindan es neutral, un 38% opinan sentirse muy satisfechos, y un reducido 6% dice sentirse

no muy satisfecho.

Se evidencia que existen muchos puntos a mejorar para poder brindar un servicio con la
mayor calidad posible, los socios reconocen que la calidad del servicio influye directamente en
el nimero de usuarios, siendo una debilidad, pues la mayoria de los usuarios se muestran

neutrales en la satisfaccion.

En la tabla 10 se presenta qué aspectos considera que la cooperativa “TAXS

CARDERON?” deberia mejorar para satisfacer mejor las necesidades de sus socios.

Tabla 10. Aspectos a mejorar
Pregunta Respuesta %

Seguridad en la base 3 9,38%
Aseo y limpieza 7 21,88%
Compafierismo 4 12,50%
Mas unidades 3 938%
Ninguna 8 25,00%
Otros 7 21,88%
Total: 32 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los socios de "TAXS CARDERON"
Al analizar los aspectos que los socios consideran deben ser mejorados, se observa que

un 25% de los encuestados no indica ninguno, un 22% de los socios considera que son el aseo
y la limpieza, seguido del comparierismo que abarca un 13%, y con igual porcentaje se muestran

aspectos como la seguridad en la base y mas unidades. Existe también un 22% de los socios
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gue indican que elementos como aplicaciones para redes sociales, atencion al cliente, mayor
espacio y comodidad en la base, imagen corporativa, mayor profesionalismo también se pueden
mejorar. Estos resultados evidencian que aun existen debilidades en la compafiia que deben ser

mejorados.

En la tabla 11 se observa como evaltan los socios el ambiente de trabajo y la
colaboracion entre los socios de la cooperativa.

Tabla 11. Ambiente de trabajo y colaboracion
Pregunta Respuesta %

Bueno 14  43,75%
Aceptable 17 53,13%
Regular 1 3,13%
Malo 0 0,00%
Total: 32 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los socios de "TAXS CARDERON"

La tabla anterior muestra que el 53% de los socios opinan gque el ambiente de trabajo y
colaboracion es aceptable, un 43% opina que es bueno y s6lo un 3% lo califica como regular.
Los resultados demuestran que, si existe un ambiente de trabajo bueno, siendo una fortaleza,
que los socios colaboran en las actividades de la compafiia lo que facilita el desempefio de los

representantes y propicia el bienestar de todos.

En la tabla 12 se indica el numero de socios que han experimentado algin problema o

conflicto con otros socios de la cooperativa "TAXS CARDERON".

Tabla 12. Problemas o conflictos con otros socios
Pregunta Respuesta %

Sl 8 25,00%
NO 23 71,88%
No opina 1 313%
Total: 32 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los socios de "TAXS CARDERON"
De los 22 socios encuestados, un 71% manifiesta no haber experimentado algun

problema o conflicto con otros socios de la cooperativa, s6lo un 25% indica que, si ha tenido
algun tipo de conflicto, y un solo socio se abstuvo de opinar.

Los resultados que arroja esta pregunta muestran una fortaleza, pues existe un ambiente
de tranquilidad y positivismo, pues al ser una organizacion humana es normal que surjan
desavenencias o altercados, sin embargo, es digno de resaltar que un amplio 71% indica nunca

haberlos tenido.

En la tabla 13 se observa la opinion que tienen los socios sobre las oportunidades de

crecimiento y desarrollo dentro de la cooperativa de taxis.
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Tabla 13. Oportunidades de crecimiento y desarrollo

Pregunta Respuesta %
Falta compafierismo 1 3,13%
Faltan unidades 1 3,13%
Ninguna 28 87,50%
Si existen oportunidades 2 6,25%
Total: 32 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los socios de "TAXS CARDERON"
La tabla anterior muestra la percepciéon sobre las oportunidades de crecimiento y

desarrollo que tienen los socios en la cooperativa, y reflejan que segin un 87,50% no existe
ninguna oportunidad, seguido del 6% que sefiala que, si existen oportunidades, mientras que un
socio fue més especifico al indicar que falta compafierismo y otro mas también manifestd que
faltan unidades. Estos resultados hacen evidente otra debilidad, pues la mayoria de los socios

consideran que no existen oportunidades de crecimiento en la compafiia de taxis.

En la tabla 14 se detalla cual es su grado de compromiso y lealtad hacia la cooperativa
“TAXS CARDERON”.

Tabla 14. Compromiso y lealtad hacia la compafiia

Pregunta Respuesta %
Muy comprometido y leal 13 40,63%
Neutral 16 50,00%
Nada comprometido y leal 1  313%
No opina 2 6,25%
Total: 32 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los socios de "TAXS CARDERON"
La tabla anterior muestra el grado de compromiso y lealtad hacia la cooperativa, en

donde un 50% opina mantenerse neutral, un 46% indica estar muy comprometido y leal, en un
porcentaje méas reducido se observa los resultados de nada comprometido y leal, y existen 2

SOCi0s que no opinaron.

Aunque la mayoria de los socios escogieron la opcion “neutral”, casi la mitad de los
socios manifiestan estar comprometidos y ser leales a la compafiia, convirtiéndose en una
fortaleza, lo que refiere que existe la disposicién de cumplir los compromisos pactados con

dedicacion y fidelidad.

En la tabla 15 se detalla los comentarios adicionales o sugerencias que le gustaria

compartir con respecto a la cooperativa “TAXS CARDERON?”.

Tabla 15. Sugerencias

Pregunta Respuesta %
Aceptar mas socios 1 313%
Aseo en los autos 1 3,13%
Aseo en los Bafios 1 3,13%
Comparierismo 3 9,38%
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Pregunta Respuesta %

Mas eventos deportivos en familia 1 3,13%
Ninguna 25 78,13%
Total: 32 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los socios de "TAXS CARDERON"

La tabla precedente muestra las sugerencias de los socios con respecto a la cooperativa,

en donde un gran 78% indica no tener ninguna, mientras que los pocos socios que, si indicaron

tener sugerencias, expresaron que hace falta mas comparierismo, otros manifestaron que los

bafios y las unidades deben estar mas aseadas, y también se planted que se deberia aceptar mas

SOCi0S.

6.1.2.5.

Resultados de la entrevista. En la siguiente tabla se presenta los

resultados obtenidos a través de la entrevista aplicada al gerente de la compafiia de Taxis
“TAXS CARDERON”:

Tabla 16. Entrevista al gerente

NOMBRE: EDWIN POZO
NIVEL DE EDUCACION (TITULO): BACHILLER
TIEMPO EN EL CARGO: 7 MESES
N° Preguntas Respuestas
1 ¢Cudles son las funciones que cumple usted dentro de la - Verificar y organizar detalles de
compafiia de taxis? la compaifiia en todo tipo de
tramites.
- Organizar eventos.
2 ¢Cuenta la compafia “TAXS CARDERON” con una Solo con valores como
vision, misién y valores definidos? Describalos. responsabilidad, puntualidad,
comparierismo, pues no se ha
elaborado un plan estratégico.
3 ¢Cudles considera que son las principales fortalezas de la  No tiene muchas, deberia
cooperativa? fortalecer mas cosas como
tecnologia, y aplicaciones de
servicio.
4 ¢Cudles considera que son los principales desafios o Aseo, no existe amistad entre
problemas que enfrenta la cooperativa en la actualidad?  todos.
5 .La cooperativa de taxis “TAXS CARDERON”, cuenta  Si disponen de uniformes, pero si
con una imagen corporativa? hace falta mas imagen corporativa.
6 ¢Qué servicios adicionales ofrece la cooperativa de taxis? Ninguno
7 ¢Con cuantos empleados y socios cuenta la cooperativa 32
de taxis?
8 ¢Los proveedores de repuestos e insumos que mantiene Nacionales
la empresa son nacionales o extranjeros?
9 ¢Indique a quiénes la cooperativa de taxis considera Taxis de diferentes compafiias y
como competencia directa? gue cuentan con aplicaciones.
10  ¢Parael ingreso de nuevos socios ¢cual es el proceso que  Depende de que la ANT otorgue
aplica? cupos y puestos para la compafiia.
11 ;Se preocupa la cooperativa por mantener capacitado a No
empleados y socios?
12 ¢Como se realiza la comunicacion ente la direccion, Muchas veces por reuniones.

empleados y socios?
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13 ¢Laempresa cuenta con un plan estratégico bien No

definido?

14 ;Qué oportunidades de crecimiento o expansion ve para  Crecer con nuevas aplicaciones, y
la cooperativa en el futuro? puestos de servicios.

15  ;Qué estrategias ha implementado la empresa para Ninguno
adaptarse a los cambios en la industria del transporte?

16  ¢Cudles son los principales desafios que enfrenta la Competencias de taxis ilegales.
cooperativa de taxis en este momento?

17 ¢Como evalla la satisfaccion de los clientes con los Regular

servicios de la cooperativa de taxis?

18  ¢Cuél es su opinion sobre la competencia en el mercado ~ Ninguno
local de transporte de pasajeros?

19  ;Lacooperativa de taxis cuenta con salud financiera? No

20  ¢Qué medidas ha tomado la empresa para mejorar la Ninguno
rentabilidad y la competitividad?

21  ¢Qué planes tiene la empresa para el futuro en términos Ninguno
de expansion o diversificacién de servicios?

22  ¢Como aborda la empresa los aspectos de De la mejor manera.
responsabilidad social y sostenibilidad en su operacion?
23 ¢Qué papel juega la innovacion en la estrategia No es importante.

empresarial de "TAXS CARDERON"?

Nota. Entrevista aplicada al gerente de "TAXS CARDERON"
La entrevista con Edwin Pozo, gerente de TAXIS CARDERON, revela varias

debilidades criticas, como la falta de un plan estratégico, la ausencia de una vision y misién
claras, y la falta de capacitacion del personal, lo que afecta la competitividad y eficiencia.
Aunque la cooperativa tiene valores definidos y uniformes, carece de una imagen corporativa
robusta y no ofrece servicios adicionales. Los desafios incluyen la competencia de taxis ilegales
y la insatisfaccion regular de los clientes. No obstante, existen oportunidades de crecimiento
mediante la adopcion de nuevas tecnologias y mejoras en la imagen corporativa. Para enfrentar
estos retos, la cooperativa necesita implementar estrategias efectivas y fortalecer su posicion

financiera y competitiva.

6.1.2.6. Resultados de las encuestas aplicadas a los clientes. Los resultados
obtenidos de la aplicaciéon de la encuesta a los clientes de la empresa “TAXS CARDERON”

son los que se muestran a continuacion:

En la tabla 17 se presenta la frecuencia con que utilizan los servicios de taxis de la
empresa "TAXS CARDERON"

Tabla 17. Frecuencia con que utiliza los taxis

Pregunta Respuesta %
Diariamente 89 32,36%
Varias veces a la semana 115 41,82%
Una vez a la semana 71  25,82%
Nunca 0 0,00%
Total: 275 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"
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En la primera pregunta realizada a los encuestados, el 42% de los usuarios sefiala que
utiliza los servicios de "TAXS CARDERON" varias veces a la semana, un 32% indica que los
utiliza de forma diaria, mientras que un 26% manifiesta que hace uso del servicio una vez a la

Semana.

Esto indica que la cooperativa ha logrado establecer una relacion de lealtad con los
usuarios, que muestran preferencia por el servicio que ofrece, y por lo tanto son capaces de

recomendar el servicio a otras personas, lo cual constituye una oportunidad.

En la tabla 18 se observan los aspectos mas importantes que toman en cuenta al

momento de utilizar el servicio.

Tabla 18. Aspectos mas importantes a considerar del servicio

Pregunta Respuesta %
Precio 62 22,55%
Comodidad 160 58,18%
Atencion al cliente 53  19,27%
Total: 275 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"

En la tabla precedente se muestran los resultados sobre los aspectos que los usuarios
consideran méas importantes en el servicio que reciben, en donde la comodidad prevalece sobre
los demés con un 58%, seguido del precio del servicio que alcanza un porcentaje del 23%,

finalmente un 19% considera que los mas importante es la atencion al cliente.

Es importante sefialar que los 3 aspectos son importantes, y no hay nada que impida que
los socios cumplan con todos ellos, por tanto, se convierte en una oportunidad, puesto que de
los usuarios depende los ingresos que perciban, por lo que es importante brindar un buen
servicio y procurar que la confianza, la fidelidad y la preferencia se mantengan.

En la tabla 19 se presenta qué tan satisfecho estan los usuarios con la puntualidad de los

taxis de la empresa.

Tabla 19. Puntualidad de los taxis
Pregunta Respuesta %

Satisfecho 133  48,36%
Neutral 142 51,64%
Insatisfecho 0 0,00%
Total: 275 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"

En cuanto a la puntualidad del servicio se refiere la mayoria de los usuarios, es decir un
52% expresa una opinion neutral, mientras que un 48% indica que la puntualidad del servicio

gue ofrece es satisfactoria, convirtiéndose en una oportunidad, pues refleja que los socios se
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esfuerzan por ofrecer un servicio de calidad, llegando en el menor tiempo posible y procurando

evitar demoras innecesarias.

En la tabla 20 se identifica desde hace que tiempo lleva haciendo uso del servicio que
ofrece la empresa de taxis “TAXS CARDERON”.

Tabla 20. Tiempo de uso del servicio

Pregunta Respuesta %
Menos de un afio. 106 38,55%
Un afio a dos afios. 133 48,36%
Dos afios a tres afios. 27 9,82%
Superior a tres afos 9 3,27%
Total: 275 1,00

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"

En la tabla precedente indica los resultados concernientes al tiempo de uso del servicio,
en donde prevalece que los usuarios han utilizado el servicio de uno a dos afios con un 48%,
seguido de un 39% que representa a los clientes que utilizan el servicio en un tiempo menor a
un afo, y finalmente en porcentajes menos representativos estan las personas que han utilizado

el servicio durante 2 aflos 0 mas.

Existen varios factores por los cuales son pocos los usuarios que no utilizan el servicio
mas de 3 afos, estos pueden ser un cambio de domicilio, o tal vez estudiantes que ya se
graduaron, asi como también el cambio de lugar de trabajo, o la adquisicion de un vehiculo
propio, sin embargo, se debe hacer énfasis en la oportunidad de cultivar en los socios valores
como el trato cordial, la responsabilidad, la puntualidad, y otros méas que haran que los clientes

vuelvan en medida que les sea posible.

En latabla 21 se detalla como califican el servicio que oferta la empresa de taxis “TAXS

CARDERON”.

Tabla 21. Como califica el servicio de taxis
Pregunta Respuesta %

Excelente 115 41,82%
Buena 115 41,82%
Regular 36 13,09%
Malo 0 0,00%
No opina 9 3,27%
Total: 275 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"
Es positivo observar que de la totalidad de las personas que participaron en la encuesta,

las respuestas de buena y excelente comparten un resultado similar del 42% en cuanto a como

califican el servicio, convirtiéndose en una oportunidad, la aceptacion que tiene el servicio,
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mientras que un 13% califica el servicio como regular, y un minimo de personas se abstuvieron

de opinar.

En la tabla 22 se detalla como califican la limpieza y comodidad de los vehiculos de la

empresa.

Tabla 22. Limpieza y comodidad de las unidades
Pregunta Respuesta %

Excelente 97 3527%
Buena 160 58,18%
Regular 18 6,55%
Malo 0 0,00%
Total: 275 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"
Respecto a la limpieza y comodidad de las unidades, un 58% de los encuestados califica

como bueno estos dos puntos, mientras que un 35% lo califica de excelente y s6lo un 7% opina

que es regular.

Estos resultados evidencian que existe una oportunidad derivada del gran esfuerzo de
parte de los socios por invertir en unidades nuevas, darles un buen manteniendo, procurando la

limpieza, orden y organizacion del mismo.

En la tabla 23 se indica cdmo los usuarios califican los precios de los servicios de la

empresa son competitivos en comparacion con otras opciones de transporte.

Tabla 23. Precios competitivos

Pregunta Respuesta %
Si son muy competitivos 62 22,55%
Neutral 213  77,45%
No son para nada competitivos 0 0,00%
Total: 275 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"
Con respecto a los precios competitivos, un gran 77% responde que los precios son

neutrales en comparacion con otras compariias, convirtiéndose en una amenaza, solo un 23%
afirma que son muy competitivos. Cabe sefialar que el precio no es lo mas relevante al momento
de establecer una preferencia de una compafiia sobre otra, lo que verdaderamente marca una
diferencia es la experiencia que obtendra el cliente en la comodidad y el tipo de atencion que

reciba es lo que verdaderamente hara que los clientes se multipliquen.

En latabla 24 se puede observar queé tan satisfechos estan los usuarios con la amabilidad

y profesionalismo de los conductores de la empresa.
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Tabla 24. Amabilidad y profesionalismo
Pregunta Respuesta %

Satisfecho 106 38,55%
Neutral 160 58,18%
Insatisfecho 9 3,27%
Total: 275 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"
Se observa que un 58% de los encuestados tiene una opinidn neutral sobre la amabilidad

y el profesionalismo con que los socios brindan el servicio, convirtiéndose en una amenaza, un

39% expresa sentirse satisfecho, mientras que solo un 3% manifiesta que se siente satisfecho.

Este resultado evidencia que el usuario percibe que el socio puede mejorar ain méas su
trato y cordialidad, asi como también debe demostrar una mayor capacidad de resolver

rapidamente imprevistos mediante una solucion eficiente.

En la tabla 25 se observa cuantos clientes han experimentado algin problema o

inconveniente al utilizar los servicios de la empresa.

Tabla 25. Problemas o inconvenientes en el servicio
Pregunta Respuesta %

Sl 71 25,82%
NO 204 74,18%
Total: 275 100,00%

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"
De los resultados arrojados en esta pregunta se desprende que un gran porcentaje de los

encuestados que corresponde a un 77% afirma no haber tenido ningun tipo de problema o
inconvenientes con el servicio que recibieron, convirtiéndose en una oportunidad, mientras que

un reducido 26% afirma que alguna vez tuvieron algun tipo de contratiempo.

Lo realmente importante es saber solucionar los inconvenientes suscitados, los
problemas surgen cuando menos se los esperan, pero lo que el usuario verdaderamente
recordara es la tranquilidad y plenitud que sintio al saber que esta en buenas manos y que el

conductor del servicio que solicitd esta actuando de manera responsable.

En la tabla 26 se puede observar qué tan importante consideran los usuarios la seguridad
en los servicios de transporte de la empresa de taxis.

Tabla 26. Importancia de la seguridad en los servicios de transporte
Pregunta Respuesta %

Muy importante 160 58,18%
Importante 71 25,82%
Neutral 35 12,73%
No opina 9 327T%
Total: 275 100,00

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"
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Se observa que el 58% de los encuestados opina que es importante la seguridad en los
servicios de transporte, un 26% lo considera importante, un 13% se mantiene una opinion

neutral, y un reducido porcentaje del 3% se abstuvo de opinar.

Es importante que, aunque la mayoria de los usuarios lo consideren como un aspecto
muy importante, para los socios lo es ain maés, convirtiéndose en una oportunidad recibir
capacitaciones continuas sobre obedecer las reglas de la carretera y los limites de tréfico hasta

practicar la seguridad en el automovil y mantener el vehiculo en buen estado.

En la tabla 27 se observa cuantos usuarios recomendarian los servicios de taxis de
"TAXS CARDERON" a otras personas.

Tabla 27. Recomienda el uso de los taxis de la compafiia
Pregunta Respuesta %

Si 248 90,18%
NO 27 9,82%
Total: 275 100,00

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"
La tabla anterior muestra que un aplastante 90% de los encuestados recomendaria el

servicio de taxis, y s6lo un 10% indica que no lo recomendaria.

Estos resultados son una oportunidad y deben motivar a los socios a seguir brindando
un servicio de calidad cumpliendo con los principios de responsabilidad, paciencia,

puntualidad, buena higiene, conocimiento de las zonas, entre otras.

En la tabla 28 se observa como califican el precio del servicio que ofrece la empresa de
taxis “TAXS CARDERON”.

Tabla 28. Precio del servicio

Pregunta Respuesta %
Precios elevados 36 13,09%
Precios accesibles 186 67,64%
Precios bajos 44 16,00%
No opina 9 3,27T%
Total: 275 100,00

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"
Con base a los resultados obtenidos se determina que el 68% considera que los precios

son accesibles, un 16% afirma que son bajos, un 13% considera que son elevados, mientras que

un 3% prefiere no dar su opinion.

Este resultado constituye una oportunidad, pues indica que el usuario esta conforme con
el precio del servicio que se ofrece, y que va acorde a las tarifas que se ofertan en la

competencia.
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En la tabla 29 se detalla qué aspectos creen los usuarios que la empresa podria mejorar

para brindar un mejor servicio a sus clientes.

Tabla 29. Aspectos a mejorar
Pregunta Respuesta %

Ninguno 115 41,82%
Aseo y limpieza 53 19,27%
Mas unidades 45 16,36%
Otros 62 22,55%
Total: 275 100,00

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"
En la tabla anterior se muestra que el 41,82% de los encuestados cree que la empresa no

necesita ninguna mejora, lo que evidencia una alto nivel de satisfaccion; por otra parte, muchos
encuestados consideran que hay varios aspectos que deben ser mejorados, el porcentaje méas
representativo es el del 19% en donde indican que es el aseo y la limpieza, el 16% opinan que
son necesarias mas unidades, mientras que un 23% opinan que se deben mejorar aspectos como
incluir aire acondicionado, mayor comodidad, mayor profesionalismo, puntualidad, seguridad
y en algunos casos renovar las unidades. Cabe mencionar que la identificacion de estos aspectos
brinda la oportunidad de realizar mejoras en las unidades y el servicio que brindan cada uno de

los socios.
En la tabla 30 se detallan comentarios adicionales de los usuarios.

Tabla 30. Sugerencias

Pregunta Respuesta %
Empatia en los choferes 9 327%
No 257 93,45%
No deben ser groseros 9 327T%
Total: 275 100,00

Nota. Encuesta aplicada a los clientes de "TAXS CARDERON"
En la tabla anterior se observan las sugerencias que dan los socios para el mejoramiento

de la compaiiia, la gran mayoria decide no expresar ninguna, solo el 3,27% manifiestan que
hace falta mas empatia de parte de los choferes, y ademas no deben ser groseros.

6.1.2.7. Matriz EFI. Evalla estos factores asignando un peso (de 0.0 a 1.0)
basado en su importancia para la empresa y una calificacion (de 1 a 4) basada en el desempefio
de la empresa en cada area (1=debilidad mayor, 2=debilidad menor, 3=fortaleza menor,
4=fortaleza mayor). La puntuacion ponderada se obtiene multiplicando el peso por la

calificacion.
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Tabla 31. Matriz de factores internos

Pag. Sustento Peso  Calificacion Puntuacion

Factores Internos

Ponderada
Fortalezas
Lealtad de los Usuarios 40 Encuesta  clientes 0.15 4 0.60
tabla 7
s . 42 Encuesta  socios
Comunicacion y Transparencia tabla 11 0.12 4 0.48
Ambiente de Trabajo 43 Encuesta  socios 0.10 3 0.30
tabla 12
Unidades comodas y en buen 48  Encuesta clientes 010 3 0.30
estado. tabla 22
. . . 49 Encuesta clientes
Precios accesibles y justos. tabla 23 0.10 3 0.30
Debilidades
No cu,er!ta con un plan 45  Entrevista, 0.12 5 0.24
estratégico formalizado. pregunta 2
45 Resefia de la
No se ha _deflnldo la filosofia empresa 010 1 0.10
empresarial. Entrevista,
pregunta 2
Limitados recursos para 45  Entrevista,
acceder a la innovacién y pregunta 19 0.08 1 0.08
tecnologia
Falta de capacitacion 45 Entrevista, 0.08 1 0.08
pregunta 11
Problemas internos y conflictos 45 Entrevista, 0.05 2 0.10
pregunta 4
Total 1.00 2.58

Nota. Andlisis interno de "TAXS CARDERON"

La puntuacion ponderada total es 2.58. Este resultado indica que "TAXS CARDERON"
tiene més fortalezas que debilidades, pero también revela areas criticas que necesitan atencion
y mejora, especialmente en aspectos relacionados con el direccionamiento estratégico, la
capacitacion y la resolucion de conflictos internos. Trabajar en estas debilidades podria

aumentar significativamente el rendimiento general de la cooperativa.

6.1.2.8. FODA. Una vez analizado el entorno se pueden extraer caracteristicas
especificas y propias de la organizacion y facilitan avanzar en la evaluacién del negocio. Asi
mismo permiten realizar el analisis de la matriz FODA que consiste en identificar las
oportunidades, amenazas, que surgen del entorno externo, y las fortalezas y debilidades que son

propias de cada industria analizada (Scarf¢ et al., 2021).

La matriz FODA es una herramienta cuya finalidad es comprender la situacion de un
negocio o de una empresa, basado en sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Su

propdsito es ayudar en dar una guia estratégica en los siguientes aspectos:
e Identificar y aprovechar las oportunidades y fortalezas externas.
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e Erradicar y contrarrestar las debilidades y amenazas.

De las encuestas que se aplicaron a los socios, clientes, y Gerente General se desprenden

la informacion para poder realizar el siguiente analisis FODA:

Tabla 32. Matriz FODA

Internas

Externas

Fortalezas (O)

Oportunidades (O)

Lealtad de los Usuarios

Comunicacion y Transparencia
Ambiente de trabajo basado en valores.
Unidades comodas y en buen estado.
Precios accesibles y justos.

Crecimiento del Mercado de Aplicaciones de
Transporte

Desarrollo de Tecnologia

Aumento de la Demanda de Servicios de Transporte
Politicas Gubernamentales Favorables

Alianzas Estratégicas

Debilidades (D)

Amenazas (A)

No cuenta con un plan estratégico
formalizado.

No se ha definido la filosofia empresarial.
Limitados recursos para acceder a la
innovacién y tecnologia

Falta de capacitacion

Problemas internos y conflictos

Nuevos competidores formales e informales.
Vias en mal estado.
Inestabilidad Econdmica

Regulaciones Gubernamentales
Problemas de Seguridad

Nota. Anélisis interno y externo de "TAXS CARDERON"

6.1.2.9. Matriz De Alto Impacto. Es una herramienta que permite identificar y

priorizar las estrategias mas efectivas y relevantes para la organizacion, basandose en el analisis

FODA. Esta matriz evalUa el impacto y la viabilidad de las estrategias para determinar cuales

deben ser implementadas primero.
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Tabla 33. Matriz de alto impacto

FORTALEZAS

ANALISIS FODA

OL1. Crecimiento del Mercado de Aplicaciones de
Transporte

02. Desarrollo de Tecnologia

03. Aumento de la Demanda de Servicios de
Transporte

0O4. Politicas Gubernamentales Favorables

05. Alianzas Estratégicas

Al. Nuevos competidores formales e informales.
A2. Vias en mal estado.

A3. Inestabilidad Econdmica

A4. Regulaciones Gubernamentales

Ab5. Problemas de Seguridad

F1. Lealtad de los Usuarios

F2. Comunicacion y Transparencia

F3. Ambiente de trabajo basado en valores.
F4. Unidades comodas y en buen estado.
F5. Precios accesibles y justos.

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

F1, O1: Aprovechar la lealtad de los usuarios y la
demanda creciente de servicios de transporte para
lanzar una aplicacién mavil.

F2, O5: Utilizar la buena comunicacién y
transparencia para formar alianzas estratégicas
que faciliten el acceso a nuevas tecnologias.

F2, A3: Fortalecer la imagen corporativa mediante
la comunicacidn y transparencia para enfrentar la
inestabilidad econoémica y regulaciones
gubernamentales.

D1. No cuenta con un plan estratégico formalizado.

D2. No se ha definido la filosofia empresarial.

D3. Limitados recursos para acceder a la innovacion y
tecnologia

D4. Falta de capacitacion

D5. Problemas internos y conflictos

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

D1, O1: Formalizar un plan estratégico y definir
la filosofia empresarial para alinear las
operaciones con el crecimiento del mercado de
aplicaciones de transporte.

D3, O2: Buscar alianzas estratégicas que
proporcionen recursos para acceder a la
innovacion y tecnologia.

D4, Al: Desarrollar programas de capacitacion
para la satisfaccion general de los socios y
prepararlos para enfrentar a nuevos competidores.

Nota. Matriz de alto impacto de "TAXS CARDERON"
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6.2.  Discusion

Con base al anélisis externo e interno utilizando varios métodos y técnicas, se pudo
determinar que TAXIS CARDERON cuenta con diversas fortalezas que la posicionan
favorablemente en el mercado. Una de las principales es la lealtad de los usuarios, lo que
asegura una base de clientes recurrente y estable, esencial para la sostenibilidad del negocio.
La empresa también se destaca por su comunicacion y transparencia, fortaleciendo la confianza
y mejorando la imagen corporativa. Ademas, el ambiente de trabajo basado en valores
contribuye a una moral elevada entre los empleados y reduce la rotacion de personal. Las
unidades comodas y en buen estado son otra fortaleza significativa, debido a que proporcionan
una experiencia de viaje agradable y diferenciada para los clientes. Por ultimo, los precios
accesibles y justos permiten a TAXIS CARDERON atraer y mantener una amplia base de

clientes, asegurando competitividad en el mercado.

Sin embargo, TAXIS CARDERON enfrenta algunas debilidades que deben ser
abordadas. La ausencia de un plan estratégico formalizado puede conducir a una falta de
direccién y coherencia en las decisiones empresariales. Ademas, no tener una filosofia
empresarial claramente definida afecta la cultura organizacional y la identidad de la empresa.
La limitacién de recursos para acceder a la innovacion y tecnologia restringe la capacidad de la
empresa para mejorar sus servicios y mantenerse competitiva. La falta de capacitacion del
personal puede resultar en una menor eficiencia y preparacion para enfrentar desafios. También
existen problemas internos y conflictos que pueden disminuir la productividad y afectar

negativamente el ambiente de trabajo.

En el entorno externo, TAXIS CARDERON puede aprovechar varias oportunidades. El
crecimiento del mercado de aplicaciones de transporte ofrece la posibilidad de captar mas
usuarios y aumentar los ingresos. Los avances tecnoldgicos permiten la implementacion de
mejoras en el servicio y en la eficiencia operativa. EI aumento de la demanda de servicios de
transporte representa una oportunidad significativa para expandir la base de clientes. Las
politicas gubernamentales favorables pueden facilitar la expansion y operacion del negocio.
Ademas, las alianzas estratégicas con otras empresas del sector pueden potenciar recursos y

capacidades, abriendo nuevas oportunidades de crecimiento.

A pesar de estas oportunidades, TAXIS CARDERON también enfrenta amenazas
externas que podrian impactar negativamente su operacion. La entrada de nuevos competidores,
tanto formales como informales, puede reducir la cuota de mercado y ejercer presion sobre los

precios. Las vias en mal estado representan un desafio, puesto que pueden incrementar los
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costos de mantenimiento y afectar la calidad del servicio. La inestabilidad econémica puede
reducir el poder adquisitivo de los clientes y afectar la demanda de servicios de transporte. Las
regulaciones gubernamentales pueden imponer costos adicionales y limitar la operatividad de
la empresa. Finalmente, los problemas de seguridad pueden disminuir la confianza de los

clientes y afectar negativamente la reputacion de la empresa.
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6.3.Propuesta plan estratégico

El plan estratégico de la Cooperativa de Taxis “Taxs Carderén” se centra en aprovechar
sus fortalezas internas y oportunidades externas mientras aborda sus debilidades y amenazas.
La implementacion efectiva de estas estrategias permitird a la cooperativa mejorar su servicio,
incrementar la satisfaccion de los socios y usuarios, y posicionarse como lider en el mercado

de transporte.

Propuesta de la Mision

Tabla 34. Matriz de la mision

Pregunta Respuesta

¢Cudl es la ventaja competitiva?  Flota bien mantenida y conductores altamente capacitados

Medio Servicio de transporte seguro, eficiente y confiable

¢Quiénes son los clientes? Usuarios de taxis en Quito: residentes, turistas, y viajeros de
negocios.

Cuél es la finalidad mayor Contribuir al bienestar y desarrollo econémico de nuestros

socios y de la comunidad local
Nota. Elaboracion de la vision de "TAXS CARDERON"

Nuestra mision es proporcionar un servicio de transporte seguro, eficiente y confiable
en la ciudad de Quito, a través de una flota bien mantenida y conductores altamente capacitados.
Nos comprometemos a satisfacer las necesidades de nuestros clientes, ofreciendo una
experiencia de viaje superior que prioriza su comodidad y seguridad, contribuyendo al bienestar
y desarrollo econémico de nuestros socios y de la comunidad local, promoviendo valores de

responsabilidad, integridad y excelencia en el transporte publico.

Propuesta de la Vision

Tabla 35. Matriz para construir la vision
Pregunta Respuesta
¢Qué somos? Ser la cooperativa de taxis lider en Quito
¢Qué queremos como empresa?  Ser reconocida por ofrecer un servicio de transporte de
excelencia, innovador y sostenible
Servicio a ofrecer Transporte seguro, eficiente y comprometido con el medio
ambiente, integrando tecnologias avanzadas y practicas
ecologicas
Nota. Elaboracion de la mision de "TAXS CARDERON"

Ser la cooperativa de taxis mas confiable y preferida en Quito, reconocida por nuestra
excelencia en el servicio al cliente, innovacidn tecnoldgica y compromiso con la sostenibilidad.
Nos proponemos expandir nuestra flota y adoptar soluciones de transporte ecoldgicas,
mejorando continuamente la seguridad y eficiencia de nuestros servicios. Queremos ser un
referente de cooperacion y responsabilidad social, impulsando el desarrollo econémico de

nuestros socios y el bienestar de la comunidad a través de un transporte de calidad superior.
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Propuesta de valores empresariales

Compromiso: Garantizamos la seguridad de nuestros pasajeros y conductores mediante

el mantenimiento riguroso de nuestra flota y la capacitacion continua de nuestro personal.

Responsabilidad: Cumplimos con todas las regulaciones de seguridad y trabajamos

proactivamente para prevenir incidentes.

Puntualidad: Valoramos el tiempo de nuestros clientes y nos esforzamos por ofrecer

un servicio rapido y confiable.

Optimizacion: Utilizamos tecnologia y mejores practicas para optimizar rutas y

minimizar tiempos de espera.

Excelencia: Nos esforzamos por superar las expectativas de nuestros clientes con cada
viaje.

Cortesia: Tratamos a todos nuestros clientes con amabilidad y respeto, brindando un

servicio profesional y atento.

Adaptabilidad: Adoptamos tecnologias avanzadas para mejorar la experiencia del

usuario y la eficiencia operativa.

Consciencia Ecoldgica: Nos comprometemos a reducir nuestro impacto ambiental y a

contribuir positivamente al entorno.

Transparencia: Operamos con honestidad y claridad en todas nuestras acciones y

decisiones.

Etica: Actuamos de acuerdo con altos estandares éticos, asegurando la confianza y

lealtad de nuestros clientes y socios.

Atencién Personalizada: Escuchamos y respondemos a las necesidades individuales

de nuestros clientes.

Fidelizacion: Buscamos establecer relaciones duraderas basadas en la confianza y la

satisfaccion del cliente.
Propuesta de objetivos empresariales

Mejorar la calidad del servicio garantizando un servicio de transporte seguro, eficiente
y confiable, implementando tecnologias avanzadas y capacitando continuamente a los

conductores para ofrecer una experiencia superior al cliente.
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Incrementar la satisfaccion del cliente a través de la comodidad, seguridad y puntualidad
de los usuarios, asegurando una experiencia de viaje que supere sus expectativas y fomente la

lealtad.

Posicionarse como una compafiia de taxis lider en el mercado en Quito por su excelencia

en el servicio, innovacion y compromiso con la sostenibilidad.

Promover el desarrollo econémico y social contribuyendo al bienestar de los socios y
de la comunidad local, impulsando préacticas responsables y cooperativas que generen valor

social y econémico.

Optimizar la eficiencia operativa mediante la implementacion de herramientas
tecnoldgicas para la optimizacion de rutas y tiempos de espera, mejorando la productividad y

reduciendo costos.
Organigrama estructural propuesto

Para la Cooperativa de Taxis "Taxs Carder6n”, un organigrama estructural claro y bien
definido ayudard a delinear las responsabilidades y relaciones jerarquicas dentro de la

organizacion. Aqui tienes una propuesta de organigrama estructural:

Asamblea General de

Socios
Directorio

Gerente
Asesor/a
Juridico
Secretaria
general

Area operativa Area financiera

Figura 4. Organigrama Estructural de la Cooperativa de Taxis "Taxs Carderon™

REFERENCIA

I Relacion de mando

E . Fecha:
Relacion de apoyo

| 01 de agosto del 2024

Relacion de autoridad funcional
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Objetivos estratégicos

Tabla 36. Objetivos estratégicos

Estrategia

Descripcion

Obijetivo Estratégico

FO

FA

DO

DA

F1, O1: Aprovechar la lealtad de los
usuarios y la demanda creciente de servicios
de transporte para lanzar una aplicacion
movil.

F2, O5: Utilizar la buena comunicacion y
transparencia para formar alianzas
estratégicas que faciliten el acceso a nuevas
tecnologias.

F2, A3: Fortalecer la imagen corporativa
mediante la comunicacion y transparencia
para enfrentar la inestabilidad econémica y
regulaciones gubernamentales.

D1, O1: Formalizar un plan estratégico y
definir la filosofia empresarial para alinear
las operaciones con el crecimiento del
mercado de aplicaciones de transporte.

D3, O2: Buscar alianzas estratégicas que
proporcionen recursos para acceder a la
innovacién y tecnologia.

D4, AlL: Desarrollar programas de
capacitacion para la satisfaccion general de
los socios y prepararlos para enfrentar a
nuevos competidores.

Lanzar una aplicacion moévil para mejorar
la accesibilidad y conveniencia del
servicio, aumentando la satisfaccion y
lealtad de los usuarios.

Establecer alianzas estratégicas con
empresas tecnoldgicas para integrar
soluciones innovadoras que mejoren la
eficiencia operativa.

Implementar ~ una  estrategia  de
comunicacién transparente para
fortalecer la imagen corporativa y mitigar
los efectos de la inestabilidad econdmica
y regulaciones.

Desarrollar 'y formalizar un plan
estratégico alineado con el mercado de
aplicaciones de transporte, definiendo
claramente la filosofia empresarial.
Identificar 'y  establecer alianzas
estratégicas que proporcionen los
recursos necesarios para la innovacion y
el acceso a nuevas tecnologias.
Implementar programas de capacitacién
continua para mejorar las habilidades y
conocimientos de los Socios,
preparandolos  para enfrentar la
competencia.

Nota. Definicion de los objetivos estratégicos

Objetivo Estratégico 1: Lanzar una aplicacién movil

Problema

Los usuarios demandan mayor accesibilidad y conveniencia en los servicios de

transporte, y la cooperativa necesita modernizarse para satisfacer estas expectativas.

Meta

Implementar y lanzar una aplicacion mavil funcional en un plazo de 12 meses.

Politica

Adoptar tecnologias innovadoras y centrarse en la satisfaccion del cliente.

Estrategia

Desarrollar una plataforma digital que permita a los usuarios solicitar y pagar servicios

de taxi facilmente.
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TActica

Contratar una empresa de desarrollo de software, realizar pruebas beta y lanzar la

aplicacion.
Responsable
Gerente General
Actividades

e Realizar estudios para determinar las caracteristicas y funcionalidades mas

demandadas por los usuarios en una aplicacion movil.

e Contratar un equipo de desarrollo para crear una aplicacion fécil de usar que
permita a los usuarios solicitar taxis, realizar pagos y recibir notificaciones en

tiempo real.

e Implementar una campafa de marketing para dar a conocer la aplicacion entre

los usuarios actuales y potenciales.

e Recoger opiniones de los usuarios para hacer ajustes y mejoras continuas en la

aplicacion.
Objetivo Estratégico 2: Establecer alianzas estratégicas
Problema

La cooperativa necesita acceder a nuevas tecnologias para mejorar su eficiencia

operativa.
Meta
Firmar al menos 3 alianzas estratégicas con empresas tecnoldgicas en 12 meses.
Politica
Fomentar colaboraciones que potencien la innovacion y la eficiencia.
Estrategia

Buscar y negociar alianzas con empresas tecnoldgicas que ofrezcan soluciones

relevantes.
Tactica
Identificar posibles socios, establecer contactos y formalizar acuerdos de colaboracion.
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Responsable
Departamento de Marketing y Relaciones Publicas.
Actividades:
e Realizar una investigacion para identificar empresas tecnolégicas adecuadas.
e Contactar a las empresas identificadas y presentar propuestas de colaboracion.
e Negociar términos y condiciones de las alianzas.
e Formalizar acuerdos y coordinar la implementacion de tecnologias.
Objetivo Estratégico 3: Implementar una estrategia de comunicacion transparente
Problema

La inestabilidad econémica y las regulaciones gubernamentales afectan la percepcion y

confianza en la cooperativa.
Meta
Mejorar la percepcion publica y fortalecer la imagen corporativa en 6 meses.
Politica
Mantener una comunicacién abierta y transparente con todos los stakeholders.
Estrategia

Desarrollar y ejecutar un plan de comunicacién que destaque la transparencia y los

logros de la cooperativa.

Tactica

Utilizar diversos canales de comunicacion para informar sobre actividades y resultados.

Responsable

Departamento de Marketing y Relaciones Publicas.

Actividades
e Crear un plan de comunicacion con mensajes clave y cronograma de actividades.
e Publicar informes regulares sobre el desempefio y actividades de la cooperativa.

e Organizar eventos y reuniones con socios, clientes y la comunidad para

fortalecer relaciones.
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e Utilizar redes sociales y otros medios digitales para mantener informados a los

stakeholders.
Objetivo Estratégico 4: Desarrollar y formalizar un plan estratégico
Problema

Falta de un plan estratégico claro y definido que guie el crecimiento alineado con el

mercado.

Meta

Tener un plan estratégico formalizado y aprobado por la Asamblea General en 6 meses.
Politica

Alinear todas las operaciones con un plan estratégico claro y bien definido.

Estrategia

Realizar un proceso de planificacion estratégica participativo y detallado.

Tactica

Realizar talleres de planificacion, analisis FODA y definir metas y objetivos especificos.
Responsable

Consejo de Administracion.

Actividades:

e Organizar talleres de planificacion estratégica con participacion de todos los

SOcios.

e Realizar un anélisis FODA detallado para identificar fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas.
e Definir la misién, vision, valores, metas y objetivos estratégicos.
e Redactar y aprobar el plan estratégico en la Asamblea General.
Objetivo Estratégico 5: Identificar y establecer alianzas estratégicas
Problema

La cooperativa carece de recursos suficientes para acceder a tecnologias e innovaciones

necesarias.
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Meta

Establecer al menos 2 alianzas estratégicas que aporten recursos tecnoldgicos en 12

meses.
Politica
Buscar activamente colaboraciones externas que aporten valor a la cooperativa.
Estrategia

Identificar y negociar con socios estratégicos que puedan proporcionar tecnologia y

recursos.
Téctica
Realizar un anélisis de posibles socios, contactar y negociar acuerdos beneficiosos.
Responsable
Gerente General.
Actividades:
e Identificar posibles socios estratégicos y analizar su potencial de colaboracion.
e Contactar a los socios seleccionados y presentar propuestas de cooperacion.
e Negociar términos de colaboracion y formalizar acuerdos.
e Implementar las soluciones tecnoldgicas acordadas.
Objetivo Estratégico 6: Implementar programas de capacitacion continua
Problema

La falta de capacitacion de los socios afecta la capacidad para enfrentar nuevos

competidores.

Meta

Desarrollar e implementar programas de capacitacion para todos los socios en 6 meses.
Politica

Promover el desarrollo profesional continuo de todos los socios.

Estrategia
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Disefiar e implementar programas de formacién enfocados en habilidades clave y

conocimientos del sector.

Tactica

Identificar necesidades de formacion, desarrollar contenidos y organizar sesiones de

capacitacion.

Responsable

Departamento de Recursos Humanos.

Actividades:

e Realizar un diagnéstico de necesidades de capacitacion entre los socios.

e Desarrollar programas de formacion en habilidades técnicas, servicio al cliente

y manejo de nuevas tecnologias.

e Organizar y coordinar sesiones de capacitacion periddicas.

e Evaluar el impacto de los programas de capacitacion y ajustar segun sea

necesario.

Presupuesto total

Es importante tener en cuenta que los costos pueden variar segun la ubicacion,

proveedores especificos y otros factores.

Tabla 37. Presupuesto total

Objetivo _ Cpsto_ Costo
Estratégico Concepto Cantidad Unitario Total
(USD) (USD)
Desarrollo de la aplicacién 1 1.000,00 1.000,00
1. Lanzar una Pruebas 1 150,00 150,00
aplicacion movil Promocion y lanzamiento 1 150,00 150,00
Mantenimiento y actualizaciones 1 afio 100,00 100,00
Subtotal 1.400,00
2 Establecer In_ve_zstigacién.de socios potenciales 1 100,00 100,00
. Viajes y reuniones 3 100,00 300,00
allanz,as- Formalizacion de acuerdos 3 100,00 300,00
estrategicas Implementacion tecnoldgica 3 1.000,00 3.000,00
Subtotal 3.700,00
3. Implementar una  Plan de comunicacion 1 100,00 100,00
estrategia de Publicacion de informes 6 100,00 600,00
comunicacion Organizacion de eventos 3 500,00 1.500,00
transparente Gestion de redes sociales 12 50,00 600,00
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Obietivo Costo Costo
JenV Concepto Cantidad Unitario Total
Estratégico (USD) (USD)
Subtotal 2.800,00
Talleres de planificacion 3 20,00 60,00
]‘}- Deslé”o“af Y Andlisis FODA 1 - -
ormalizar un plan . s ) )
estratégico Redaccu?r,l del plan estratégico 1
Aprobacién en Asamblea General 1 - -
Subtotal 60,00
Anadlisis de socios potenciales 1 50,00 50,00
5. Identificar y gﬁ;r;tjg;(t)as Y presentacion  de 3 50,00 150,00
establecer alianzas S o
: N f I
estratégicas aci%?glglsclon y formalizacion de 2 50,00 100,00
Implementacion tecnoldgica 2 500,00 1.000,00
Subtotal 1.300,00
Diagnostico de necesidades de 1 ) )
6. Implementar capacitacion .
.ro ramas de Desarrollo de contenidos 1 50,00 50,00
programas Organizacion de sesiones de
capa_C|taC|on capacitacion 4 25,00 100,00
continua Evaluacion de programas de 2 ) )
capacitacion
Subtotal 150,00
Total General 9.410,00

Nota. Presupuesto estimado para la implementacién de las estrategias propuestas

Cronograma ejecucion

El cronograma presentado en la Tabla 37, ayudara a asegurar que todas las acciones se

realicen de manera ordenada y eficiente, permitiendo un seguimiento y control efectivos del

progreso.

Tabla 38. Cronograma de ejecucion

s - L Mes Mes Mes Mes Mes Mes

Objetivo Estratégico  Actividades 1 2 3 4 5 6
Anélisis de mercado v

1. Lanzar una Desarrollo de la aplicacién v v v

aplicacion movil Pruebas beta v
Promocién y lanzamiento v
Investigacion  de  socios v
potenciales

2. Establecer alianzas  v/jajes y reuniones v v

estrategicas Formalizacion de acuerdos v v
Implementacion tecnolégica v v v

3. Implementar una Plan de comunicacion v

estrategia de Publicacién de informes v v v

comunicacion Organizacion de eventos v v

transparente Gestion de redes sociales v
Talleres de planificacion v
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Mes Mes Mes Mes Mes Mes

Objetivo Estratégico  Actividades 1 2 3 4 5 6

Anélisis FODA v
4. Desarrollar y Redaccion del plan v
formalizar un plan estratégico
estratégico Aprobacién en  Asamblea v
General
Anélisis de socios potenciales v
5. Identificar y Contacto y presentacion de v
establecer alianzas propue_sta_s, L
estratégicas Negociacion y formalizacion v
de acuerdos
Implementacion tecnoldgica v v
Diagnostico de necesidades v
de capacitacion
6. Implementar Desarrollo de contenidos v
programas de Organizacion de sesiones de v v

capacitacion continua  capacitacion
Evaluaciéon de programas de
capacitacion
Nota. En la tabla se presenta el cronograma de ejecucién de la propuesta

Lineamientos para la evaluacion.

Para llevar a cabo una adecuada evaluacién de los resultados obtenidos a través de la

implementacidn del plan estratégico, se ha considerado los siguientes lineamientos:
1. Definicion de Indicadores de Desempefio

Tabla 39. Indicadores de desempefio

Indicador Descripcion
Numero de Descargas de la Para medir el éxito en la implementacion de la aplicacion movil.
Aplicacion Mévil
Nivel de Satisfaccion del Evaluar la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio.
Cliente
NUmero de Alianzas Para medir el progreso en la formacion de alianzas tecnoldgicas.
Estratégicas Establecidas
Tasa de Incidentes de Para evaluar la efectividad de las medidas de seguridad
Seguridad implementadas.

Nota. Definicion de indicadores de desempefio

2. Frecuencia de Evaluacion:

Durante los primeros seis meses después de la implementacion del plan estratégico de
"TAXS CARDERON?", se debe realizar evaluaciones mensuales para garantizar un monitoreo
constante del progreso y permitir ajustes oportunos en caso de desviaciones. Esta frecuencia
mensual proporcionara una vision detallada y actualizada del rendimiento de las iniciativas
estratégicas en un periodo critico de implementacion. Posteriormente, la evaluacion se debe

Ilevar a cabo de manera trimestral, lo que permitira una revision mas exhaustiva y profunda del
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avance del plan, asi como la identificacion de tendencias a lo largo del tiempo.
3. Responsables de la Evaluacion:

El proceso de evaluacion del plan estratégico estara a cargo del gerente de la compafiia
y el equipo directivo de “TAXS CARDERON”, en estrecha colaboracién con todos los
colaboradores y socios de la misma. Esta colaboracion asegurard una perspectiva integral y
multidisciplinaria en la evaluacion, aprovechando la experiencia y el conocimiento especifico
de cada area funcional para obtener una evaluacion precisa y completa del rendimiento

estratégico de la organizacion.
4. Criterios de Evaluacion:

Los criterios de evaluacion se centraran en tres areas principales. Primero, se debe
comparar los resultados planificados con los reales en relacion con los objetivos estratégicos
establecidos, lo que permitira identificar posibles desviaciones y areas de mejora. Segundo, se
debe realizar un andlisis de tendencias para identificar patrones de desempefio a lo largo del
tiempo, lo que proporcionard informacion valiosa sobre la efectividad y la sostenibilidad de las
acciones estratégicas. Finalmente, se recopilard la retroalimentacion de los clientes y otros
stakeholders clave sobre la percepcion del servicio y la marca, lo que ayudara a evaluar el

impacto del plan estratégico en la satisfaccion y la lealtad de los clientes.
5. Herramientas y Métodos de Evaluacion

Para llevar a cabo la evaluacién, se debe utilizar diversas herramientas y métodos. Esto
incluye la realizacion de encuestas de satisfaccion del cliente para obtener informacion directa
sobre la percepcion del servicio, el analisis de datos de descargas de la aplicacion mévil y su
uso para evaluar la aceptacion y la eficacia de la plataforma, asi como la revisién documental
de registros de incidentes de seguridad y alianzas estratégicas establecidas para evaluar su

impacto en la seguridad y la colaboracion.
1. Revisiony Ajuste

Se debe llevar a cabo una reunion de revision mensual para analizar los resultados de la
evaluacion vy realizar ajustes en las tacticas y estrategias del plan segin sea necesario. Estas
reuniones proporcionaran un foro para la discusion y la toma de decisiones basadas en datos
sobre el rumbo del plan estratégico. Ademads, se programaran revisiones trimestrales mas
exhaustivas para evaluar el progreso global del plan y realizar ajustes estratégicos si es

necesario, asegurando asi una adaptacion continua a las condiciones cambiantes del entorno.
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2. Comunicacion de Resultados

Los resultados de la evaluacion se deben comunicar a través de reuniones de equipo,
informes de progreso y presentaciones a los directivos y socios de la compafiia de taxis.
Ademas, se fomentara la transparencia y el compromiso con el proceso de evaluacion, invitando
a los empleados a compartir sus comentarios y sugerencias. Esta comunicacion abierta y
transparente garantizara que todos los miembros de la organizacion estén informados sobre el

progreso y el rendimiento del plan estratégico.
3. Aprendizaje y Mejora Continua

El gerente y los directivos deben fomentar una cultura de aprendizaje y mejora continua,
donde los resultados de la evaluacién se utilicen para identificar lecciones aprendidas y
oportunidades de mejora para futuras iniciativas estratégicas. Se estableceran planes de accion
especificos para abordar areas de mejora identificadas durante el proceso de evaluacion,
asegurando asi que la organizacion aprenda de sus experiencias y evolucione de manera

constante hacia la excelencia estratégica.
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7. Conclusiones

Mediante el diagndstico situacional efectuado a la compania de taxis “TAXS
CARDERON” se pudo conocer que no posee un plan estratégico que proporciones las
directrices necesarias para cumplir de forma eficiente con sus objetivos empresariales. En este
sentido, la compafiia no ha definido su vision y mision; asi como su estructura organizacional,
lo que afecta de forma significativa la estabilidad operativa a largo plazo; por otra parte, no se
pudo conocer que no brinda capacitaciones a los socios, lo que afecta la competitividad y

eficiencia del servicio prestado.

La matriz FODA revela que la empresa posee fortalezas significativas, como la lealtad
de los usuarios, una comunicacion y transparencia efectiva, y un ambiente de trabajo basado en
valores, que le permiten aprovechar las oportunidades del mercado en crecimiento, desarrollo
tecnoldgico, y alianzas estratégicas. Sin embargo, enfrenta debilidades criticas, como la falta
de un plan estratégico formalizado y limitados recursos para innovacion, que podrian ser
exacerbadas por amenazas externas, como la competencia creciente y la inestabilidad

econdmica.

Con base al diagnostico realizado se elabord una propuesta de plan estratégico para la
compafiia de taxis “TAXS CARDERON” de la ciudad de Quito. Se parti6 de la formulacion de
la misién, vision, valores empresariales y el organigrama estructural. Posterior a ello se
formularon 6 objetivos estratégicos y las respectivas estrategias. Cada una de las estrategias
dan solucién a un problema especifico, contemplan una meta, la politica, la tactica, el
responsable y las actividades a realizar. También se elaboré un presupuesto que estima el monto
total para la implementacién de cada una de las estrategias.
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8. Recomendaciones
Los directivos de la compafiia de taxis “TAXS CARDERON” deben evaluar de forma
continua la gestion realizada en las diferentes areas que integran la misma, con la finalidad de
identificar nuevas debilidades y amenazas que puedan afectar su funcionamiento, con base a

ello deberan tomar las debidas acciones.

Los directivos de la compafiia de taxis “TAXS CARDERON” para capitalizar sus
fortalezas y oportunidades mientras mitiga sus debilidades y amenazas, deben implementar el

plan estratégico desarrollado en este trabajo investigativo.

Se recomienda a la compaiiia de taxis “TAXS CARDERON” socializar y formalizar el
plan estratégico para incorporar la mision, vision y estructura organizacional a corto plazo, para
incorporar las estrategias propuestas para el cumplimiento de los objetivos empresariales y

lograr la estabilidad operativa a largo plazo.
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10. Anexos
Anexo 1. Guia de entrevista

Modelo de entrevista dirigida para el gerente de la compafiia de taxis “TAXS
CARDERON”

Nombre:
Nivel de educacion (titulo):
Tiempo en el cargo:

1. ¢Cuales son las funciones que cumple usted dentro de la compafiia de taxis?

2. ¢Cuenta la compaiiia “TAXS CARDERON” con una visién, misién y valores

definidos? Describalos.

3. ¢Cuadles considera que son las principales fortalezas de la cooperativa?

4. ¢Cudles considera que son los principales desafios o problemas que enfrenta la
cooperativa en la actualidad?

5 ;La cooperativa de taxis “TAXS CARDERON”, cuenta con una imagen

corporativa?
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8. ¢Los proveedores de repuestos e insumos que mantiene la empresa son nacionales

0 extranjeros?

13. ¢La empresa cuenta con un plan estratégico bien definido?
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futuro?

15. ¢ Qué estrategias ha implementado la empresa para adaptarse a los cambios en la
industria del transporte?

16. ¢ Cuales son los principales desafios que enfrenta la cooperativa de taxis en este

momento?

taxis?

18. ¢Cual es su opinidn sobre la competencia en el mercado local de transporte de

pasajeros?
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19. La cooperativa de taxis cuenta con salud financiera?

20. ¢Qué medidas ha tomado la empresa para mejorar la rentabilidad y la

competitividad?

21. ¢Qué planes tiene la empresa para el futuro en términos de expansion o

diversificacion de servicios?

22. ¢ Cbémo aborda la empresa los aspectos de responsabilidad social y sostenibilidad

en su operacion?

23. ¢Qué papel juega la innovacién en la estrategia empresarial de "TAXS
CARDERON"?

82



Anexo 2. Encuesta a socios
Modelo de encuesta para socios de la cooperativa de taxis "TAXS CARDERON"

Informacién general

1. Género

Masculino
Femenino

2. Edad

18 — 25 afios

26 — 34 afos

35 — 42 afios

43 — 50 afios
50-55afos_
55-64 afos_

3. Estado civil

Soltero/a
Casado
Unién libre
Divorciado/a
Viudo

4. ¢Cual es el nivel de estudios de la persona que es considerada el jefe de familia en

tu hogar?

No tienen estudios
Primaria
Secundaria
Tecnologia
Tercer nivel

Posgrado

Preguntas
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1. ¢ Cuanto tiempo ha sido usted socio de la cooperativa ""TAXS CARDERON"?

a) Menos de 1 afio.

b) 1 a 3 afos.

¢) Mas de 3 afos.

2. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el funcionamiento y la gestion de la cooperativa
"TAXS CARDERON'"?

a) Satisfecho.

b) Neutral.

¢) Insatisfecho.

3. ¢Como calificaria la comunicacién y la transparencia en la toma de decisiones dentro
de la cooperativa?

a) Excelente.

b) Buena.

c) Regular.

d) Mala.

4. ¢Esta satisfecho con los beneficios y servicios que ofrece la cooperativa "TAXS
CARDERON' a sus socios?

a) Si, muy satisfecho

b) Neutral

¢) No muy satisfecho

5. ;Qué aspectos considera que la cooperativa “TAXS CARDERON” deberia mejorar
para satisfacer mejor las necesidades de sus socios?

6. ¢Como evalUa usted el ambiente de trabajo y la colaboracion entre los socios de la
cooperativa?

a) Bueno.

b) Aceptable.

c¢) Regular.

d) Malo.

7. ¢Ha experimentado usted algin problema o conflicto con otros socios de la cooperativa
"TAXS CARDERON"?
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a) Si.
b) No.
8. ¢ Qué opinion tiene usted sobre las oportunidades de crecimiento y desarrollo dentro de

la cooperativa?

9. ;Cual es su grado de compromiso y lealtad hacia la cooperativa “TAXS CARDERON”?
a) Muy comprometido y leal.

b) Neutral.

¢) Nada comprometido y leal.

10. ¢ Tiene algin comentario adicional o sugerencia que le gustaria compartir con respecto
a la cooperativa “TAXS CARDERON”?
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Anexo 3. Encuesta a usuarios

Modelo de encuesta dirigida para los usuarios del servicio de la compafiia de taxis
“TAXS CARDERON”

Informacion general

1. Género

Masculino
Femenino

2. Edad

18 — 25 afios

26 — 34 afos

35 — 42 afios

43 — 50 afios
50-55afios
55-64 aflos_

Preguntas

1. ¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios de taxis de la empresa "TAXS CARDERON"?

a) Diariamente.

b) Varias veces a la semana.
¢) Una vez a la semana.

d) Nunca.

2. ¢ Del servicio ofertado por parte de la empresa que aspecto consideras méas importante

a considerar al momento de consumirlo?

a) Precio.

b) Comodidad.

c)Atencion al cliente.

3. ¢ Qué tan satisfecho esta con la puntualidad de los taxis de la empresa?
a) Satisfecho.

b) Neutral.

¢) Insatisfecho.
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4. ¢Desde hace que tiempo lleva haciendo uso del servicio que ofrece la empresa de taxis
“TAXS CARDERON”?

a) Menos de un afo.

b) Un afio a dos afios.

c¢) Dos afios a tres afios.

d) Superior a tres afos.

5. ;Cémo calificaria el servicio que oferta la empresa de taxis “TAXS CARDERON”?

a) Excelente.

b) Bueno.

c) Regular.

d) Malo.

6. ¢ Como calificaria la limpieza y comodidad de los vehiculos de la empresa?

a) Excelente.

b) Buena.

c¢) Regular.

d) Mala.

7. ¢Considera que los precios de los servicios de la empresa son competitivos en
comparacion con otras opciones de transporte?

a) Si son muy competitivos.

b) Neutral.

¢) No son para nada competitivos.

8. ¢ Queé tan satisfecho esta con la amabilidad y profesionalismo de los conductores de la
empresa?

a) Satisfecho.

b) Neutral.

¢) Insatisfecho.

9. ¢Ha experimentado algun problema o inconveniente al utilizar los servicios de la
empresa?

a) Si.

b) No.

10. ¢ Qué tan importante considera usted la seguridad en los servicios de transporte de la
empresa de taxis?

a) Muy importante.

b) Importante.
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c¢) Neutral.

d) Para nada importante.

11. ¢Recomendaria usted los servicios de taxis de "TAXS CARDERON" a otras
personas?

a) Si.

b) No.

12. ;Como considera usted el precio del servicio que ofrece la empresa de taxis “TAXS
CARDERON”?

a) Precios elevados.

b) Precios accesibles.

c) Precios bajos.

13. ¢ Qué aspectos cree que la empresa podria mejorar para brindar un mejor servicio a

sus clientes?

14. ;Tiene algun comentario adicional o sugerencia que le gustaria compartir con

nosotros?
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Anexo 4. Ficha resumen

FICHA RESUMEN

Tema: “Plan estratégico para la compafia de taxis “TAXS CARDERON” de la ciudad de Quito,
provincia de Pichincha periodo 2024 —2029”

Problematica:

El presente proyecto de integracion se realizé en la compaiiia de Taxis “Taxs CARDERON”,
la cual opera en un entorno dindmico y en constante evolucidn, caracterizado por cambios frecuentes
en las condiciones del mercado y las necesidades de los clientes. Este escenario impone la necesidad
de adaptarse y tomar decisiones estratégicas que aseguren la supervivencia y el crecimiento a largo
plazo. Sin embargo, “TAXS CARDERON” se enfrenta a una serie de desafios que amenazan su
competitividad y sostenibilidad, debido a la ausencia de un plan estratégico eficaz.

Justificacion:

Disefiar ¢ implementar un plan estratégico en “TAXS CARDERON” es de gran importancia,
pues a través de este documento se proporciona una direccion clara hacia el cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la empresa, permitiéndole adaptarse los a cambios del mercado, mejorar la
competitividad, asignar recursos eficientemente, fomentar la innovacién y mejorar la coordinacién
interna entre cada una de las areas gue la integran. Este plan permitird a la empresa tomar decisiones
informadas y proactivas, alinear a todos los miembros hacia objetivos comunes, y posicionarse como
un lider en el mercado del transporte de pasajeros en la provincia de Pichincha, asegurando su

crecimiento y sostenibilidad a largo plazo.

Objetivos
Objetivo General

Elaborar un plan estratégico para la compaiia de taxis “TAXS CARDERON” de la ciudad
de Quito perteneciente a la provincia de Pichincha periodo 2024-2029 con la finalidad de mejorar su

mejorar sus servicios, rentabilidad y competitividad.
Objetivos especificos

Realizar el diagnostico de la situacion actual de la compaiiia de taxis “TAXS CARDERON”

con la finalidad de establecer las respectivas bases de la investigacion.

Construir la matriz FODA y de alto impacto para determinar los objetivos estratégicos de la
compafiia de taxis “TAXS CARDERON” .

Realizar la propuesta de plan estratégico de la compaiiia de taxis “TAXS CARDERON” de

la ciudad de Quito perteneciente a la provincia de Pichincha periodo 2024-2029.
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Metodologia

El presente trabajo de titulacion se lo realizara en la ciudad de Quito perteneciente a la
provincia de Pichincha ya que ahi pertenece la empresa de taxis “TAXS CARDERON”. La
metodologia consiste en el estudio del agrupamiento de técnicas 0 métodos utilizados en el proceso
del trabajo de titulacion para cumplir los objetivos planteados. Es muy importante mencionar que
rodos los métodos de investigacion deben seguir un método que utilice las teorias normativas,
descriptivas y comparativas del método y agregue los procedimientos del investigador.

Meétodos

Meétodo analitico: En el presente trabajo de titulacion, el método analitico permitird
descomponer e inspeccionar a detalle cada aspecto relevante de la empresa de taxis “TAXS
CARDERON”. Ademas, este método implicara el uso de la experiencia directa para obtener
evidencia y probar o verificar el razonamiento a través de mecanismos comprobables.
Meétodo inductivo: En el presente trabajo de titulacién, el método inductivo generara
conclusiones generales a partir de datos especificos y observaciones concretas que ocurran
en la empresa de taxis “TAXS CARDERON”. Ademas, este método permitird recolectar
datos especificos para establecer posibles patrones y posteriormente crear una teoria.
Meétodo deductivo: En el presente trabajo de titulacion, este método identificara los
principios o teorias generales establecidas en la planificacion estratégica y la gestion
empresarial. Sin embargo, con este método se deduciran conclusiones légicas a partir de un
grupo de premisas.

Meétodo descriptivo: En el presente trabajo de titulacion, este método recopilard datos
cuantificables o cualitativos referente a la compariia de taxis "TAXS CARDERON". Por
ejemplo, se obtendra informacion acerca de su estructura organizativa, flota de vehiculos,
area de operaciones, etc.

Instrumentos de recoleccion de informacion.

Los instrumentos de recoleccion de informacion son aquellos que permiten la obtencion de
una informacion precisa y eficaz para cumplir los objetivos del trabajo de titulacion. A continuacion,

se detallan los instrumentos a aplicar en el presente trabajo.

e Encuesta: La encuesta es un instrumento de recoleccion de datos que se realiza a
través de un cuestionario con preguntas abiertas o cerradas. Para el presente trabajo
de titulacidn, las encuestas van dirigidas hacia los clientes internos y externos de la
empresa.

e Entrevista: La entrevista es un instrumento de recoleccién de informacion que

implica la conversacion formal directa entre el investigador y el gerente o duefio de
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la empresa. Durante una entrevista hay un intercambio de preguntas y respuestas lo
cual servira para la interpretacion de datos en el plan estratégico de la empresa.

e Determinar el tamafo de la muestra:

Para lograr determinar el tamafio de la muestra, se tomo en consideracion los datos
anuales obtenidos de la base de datos de los taximetros de cada uno de los taxis de la empresa
“TAXS CARDERON”, donde el Gerente de la empresa de taxis “TAXS CARDERON”
(2024) manifestd que en el afio 2023 el taxi promedia un total de 30 clientes diarios teniendo
en cuenta que son 32 accionistas 0 socios, se obtiene que al dia tendremos una poblacién de
960 clientes que usan los servicios. Entonces para la muestra del presente trabajo de titulacion
se utiliza la férmula para poblaciones finitas, ya que nuestra poblacion es menor a 100000.
_ NxZZxpx*(1—p)

(N—-1)*e?2+Z?*px(1—p)

n

Donde:
n = Tamaiio de la muestra.
N = Poblacion.
p = Proporcion de cumplimiento.
e = Margen de error.
Z =Nivel de confianza.
N *Z2xp*(1—p)

nz(N—l)*ez+Zz*p*(1—p)
Donde:
n="2%
N =960

p = 0,5 (50%).
e = 0,05 (5%).
Z =1,96 (95%).

_ 960 * 1,96% % 0,5 * (1 — 0,5)
~(238—1) * 0,052 + 1,962 % 0,5 * (1 — 0,5)

n=274,6
n =275

El modelo de encuesta para los clientes, socios y empleados (gerente-administrador) se encuentra en

n

el apartado de anexos, especificamente son los anexos 1, 2 y 3. Cabe menciona que el
gerente/administrador de la compaiiia de taxis (2024) establecidé que “Actualmente la compaiiia

cuenta con 32 socios, de los cuales 4 se encuentran en proceso de legalizacion”.
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Anexo 5. Certificado de traduccion
Atuntaqui, 19 de octubre del 2024

CERTIFICADO DE TRADUCCION

Yo, César Rendn Andrade Davila con nimero de cédula 1002454146, certifico que realicé
la traduccion del resumen del tema “Plan estratégico para la compaiiia de taxis "TAXS
CARDERON" de la ciudad de Quito, provincia de Pichincha periodo 2024 - 2029" de la
sefiorita BARROS TAIPE ANGHELA KARINA con cédula nimero 1725336927, estudiante

de la Carrera de Administracion de Empresas.

Es todo cuanto puedo informar en honor a la verdad.

Atentamente,

(4

Lic, César Andrade D.
Docente de Inglés UE “Alfredo Pérez Guerrero”
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