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CAPITULO 1

EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

Propuesta para la creacion de una linea de servicio para adultos mayores en la compaiiia

de Taxis Orient Express, periodo 2015-2016.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La compafiia Orient Express, fue constituida el 02 de agosto del afio 2004, ubicada en la
ciudadela Kennedy Nueva, calle 9na este # 102 entre la D y la E, dedicada a las actividades de
servicio de transporte ejecutivo a nivel corporativo en la ciudad de Guayaquil. El equipo humano
de Orient Express trabaja bajo el lema de “soluciones en transporte” generando un ambiente de

confianza y seguridad a la clientela, lo que ha permitido lograr un crecimiento rapido y sostenido.

El problema se origina porque dentro de la ciudad de Guayaquil nadie ofrece este servicio
de manera integral, encontrdndonos con un mercado cautivo ya que muchos adultos mayores
necesitan movilizarse, es comun verlos trasladarse hasta hospitales y centros de salud para
atender sus dolencias, pero su traslado se dificulta debido a su avanzada edad, por lo que muchos

de ellos se tienen que valer de sillas de ruedas, bastones o del apoyo de familiares.

El servicio de transporte para personas dentro o fuera de la provincia, no sélo en nuestra
ciudad sino en el pais, es de pésima calidad, debido a la falta de preparacion y cultura de quienes
conducen los vehiculos y de quienes los administran, es asi que presenta debilidades como mala
atencion personal, descortesia, falta de limpieza de las unidades, falta de mantenimiento
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preventivo, pérdida de tiempo por paradas del vehiculo para recoger pasajeros, y sobretodo
inseguridad personal por la imprudencia del conductor, creando un ambiente de desconfianza

entre los usuarios de este servicio que da como resultado una mala imagen a este tipo de negocio.

Figura 1. Servicio de Taxi
Tomado de:(Diario Mercurio, 2014)

Las personas de la tercera edad se ven expuestos todos los dias al maltrato por parte de
choferes de las diferentes lineas de transporte, esto se da al momento de cruzar la calle, al
momento de parar un autobus, etcétera, nadie respeta ni garantiza los derechos de las personas de

la tercera edad.



Baquerizo (2016) en su estudio indica que “La Constitucion Politica del Ecuador contiene
normas de proteccion que se traducen en igualdad de derechos y garantias a favor de todos,

ecuatorianos y extranjeros independientemente de su edad”.

“Cada dia alrededor de 3.500 personas fallecen en las carreteras. Decenas de millones de
personas sufren heridas o discapacidades cada afio”. Los nifios, los peatones, los ciclistas y los

ancianos son los usuarios mas vulnerables de la via publica.

“La OMS colabora con asociados - gubernamentales y no gubernamentales - en todo el
mundo para prevenir los accidentes de trafico y promover las buenas practicas como el uso del
casco o del cinturén de seguridad, no beber y conducir, y evitar los excesos de velocidad.”

(Prevencion de la Violencia y los Traumatismos. O.M.S, consulta 215)

Todos estos factores han llevado a un efecto negativo en el desenvolvimiento de las
empresas de transporte debido a que no cuentan con los parametros necesarios, tales como, falta
de control de los choferes que manejan las unidades, control del estado e higiene del vehiculo,

excesivas tarifas en horas picos entre otros factores.

La inoperancia al momento de tomar decisiones y mantener el mismo modelo de atencion
al cliente sin ofrecer algo innovador, hace que no se aproveche al maximo los beneficios que se
obtendrian si se dirigiera adecuadamente este tipo de servicio en nuestro medio para que con

nuevas estrategias administrativas sea optimo el servicio que se brinda al usuario.

Ejemplo de ello se puede tomar como referencia lo que hizo el gremio de taxis con otro
sector vulnerable de la poblacion como son las personas con discapacidades: El gremio de

taxistas del Ecuador el afio anterior implement6 una ayuda para este sector vulnerable, cobrando



un 50% del valor de la carrera si presentaban el carnet del CONADIS, y la gratuidad para

quienes padezcan de discapacidad fisica o motriz.

Esta iniciativa en la practica no se respeta, el motivo es porque las unidades de transporte
reciben sus ingresos por carrera realizada y cada unidad no considera rentable llevar a una

persona con discapacidad cuya carrera tendra un valor menor al resto de carreras.

Dentro de nuestras actividades cotidianas hemos detectado que existe una parte de la
poblacion desatendida e insatisfecha, considerando que no es justo tener que esperar demasiado
tiempo solo porque el servicio es gratuito, su malestar radica porque al retrasarse la unidad de
transporte llegan tarde a sus consultas o chequeos, los cuales son programados en cada centro de
salud y deben estar con antelacion para poder ser atendidos; hemos percibido que muchos
clientes necesitan ayuda al momento de trasladarse, ya que sus familiares no pueden

acompaiarlos por sus distintas ocupaciones.

Nuestra propuesta integral es brindar un servicio de transporte que cubra todas las
necesidades que tienen muchas personas que cuentan con familiares con dichas caracteristicas y
que lamentablemente no cuentan con el tiempo necesario para estos cuidados especiales debido a
sus obligaciones laborales, pero que si estan en capacidad de pagar un valor extra por el servicio
adicional que brindara la compafia a los clientes que lo soliciten, esta nueva modalidad de
servicio de transporte, proporcionaria adicional al traslado del cliente una prestacion PLUS que
consistiria en recoger, atender, cuidar, esperar y retornar al adulto mayor a su hogar, con todas las
seguridades que se requieran o que se demanden, sin necesidad de algin acompanante, algo que

no existe en la actualidad.



La solucion es ofrecer un servicio de calidad basado en la confianza y que se lo denomina
“Taxi Solidario” que apunta a una atencidon exclusiva a las personas de la tercera edad, esta
propuesta abarca no solo brindar el servicio de traslado sino proporcionar la seguridad y
confianza suficiente para acompafiar a nuestros clientes hasta el final de la carrera, sea

solicitdndolo por teléfono o estableciendo convenios con clinicas y hospitales.

El servicio es integral porque se cuenta con personal capacitado para atender a las
personas de la tercera edad, choferes con licencias profesionales, capacitaciones constantes sobre

la atencion a los clientes, suficientes unidades y el conocimiento al dia sobre las leyes en general.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

(En qué beneficiaria la implementacion del servicio de transporte “Taxi Solidario” en la

captacion del mercado de las personas de la tercera edad para la compatfiia Orient Express?

1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

(De qué manera ayudaria el nuevo servicio “Taxi solidario” a incrementar los ingresos de la

compaiiia Orient Express?

(Cuenta la compafiia Orient Express con el talento humano capacitado para ejercer las

actividades que implica este nuevo servicio?

(Qué medios publicitarios utilizaria el servicio de transporte “Taxi solidario” para llegar a este

segmento del mercado?



LEl servicio de transporte “Taxi solidario” ayudaria a incrementar la participacion de mercado en

la compaiiia Orient Express?

1.5 OBJETIVOS.
1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una linea de servicio de transporte denominado “Taxi solidario” para captar el

mercado de las personas de la tercera edad en la ciudad de Guayaquil.

1.5.2 OBJETIVO ESPECIFICO

e Determinar la propuesta de crear una linea de transporte para adultos mayores que permita

optimizar recursos y se logre excelencia en el servicio.

e Capacitar al personal que se va a dedicar a esta nueva linea de servicio, convocandolos a

una capacitacion inicial para su induccion dentro del nuevo desarrollo de trabajo conjunto.

e Analizar la informacion recopilada, seleccionandola y organizandola para asi determinar el

alcance y necesidades de nuestro servicio.

e Demostrar la factibilidad financiera de este nuevo servicio para la compaiiia de taxi.

1.6  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Muchas empresas ya sea PYMES o grandes empresas necesitan adaptarse a este mundo

cambiante donde las reglas del juego y la competencia cada dia son mds agresivas; la



globalizacidon hace que las empresas se enfrenten a nuevas exigencias y las organizaciones opten

por cambiar sus estructuras para responder rapido al mercado y lograr captar mas clientes.

Este tiempo se ha catalogado como el mas competitivo de la historia, se debe de adelantar
a los hechos, la organizacion interna de cualquier empresa debe de estar preparada a enfrentarse a

nuevos retos y lograr ser competitivos, sobresaliendo de los demas.

El mercado actual es muy competitivo y toda empresa debe adelantarse a los hechos,
Segarra, A., (2013) cita a Peter Drucker indicando que "La mejor estructura no garantizara los
resultados ni el rendimiento, pero la estructura equivocada es una garantia de fracaso", el
transporte en todo el mundo mas que una herramienta de traslado a personas, puede constituir un

elemento de progreso o retraso a diferentes civilizaciones.

El proyecto nace de las necesidades que tienen las personas de la tercera edad al
momento de trasladarse, a este tipo de personas es comun verlos trasladarse de un lugar a otro

con ayuda de una silla de rueda, baston o apoyo de sus familiares.

Actualmente la Asociacion de Taxistas del Ecuador brinda un servicio similar de manera
eventual para personas con discapacidades, pero este servicio no es completo ni soluciona este
problema, por esto presentamos una propuesta integral que brinda un servicio de transporte que
cubra todas las necesidades que tienen muchas personas que cuentan con familiares de dichas
caracteristicas y que lamentablemente no cuentan con el tiempo necesario para estos cuidados

especiales debido a sus diferentes actividades.

Aunque el recorrido diario que realizan los ancianos puede disminuir con la edad, también
podria aumentar debido a la mayor necesidad de atencion médica que requieren. Al mismo

tiempo, las necesidades de transporte de las familias con el crecimiento de sus hijos y los horarios



complejos podrian aumentar con el tiempo. La familia podria llegar a ser incapaz, negarse o

impacientarse con los problemas de traslado que requieran sus allegados de edad avanzada.

Segun INEC, (2010) en el ultimo censo poblacional, refleja que en la region costa reside
la mayor cantidad de personas de la tercera edad, seguida por la region Sierra; también se realizéd
proyecciones donde se refleja que en el afo 2020 las personas de la tercera edad crecerian en

cifras y para el 2025 se duplicara.

“El gobierno ecuatoriano advierte que en los proximos once afios la poblacién de adultos
mayores en el pais se duplicard, al pasar de las 940 mil personas que hay en la actualidad, a 1,8

millones personas sobre los 65 afios.” Poblacion Adultos Mayores. (n.d). En Andes en linea.

Las personas que buscan este tipo de servicios son aquellas que se desenvuelven en
distintas actividades diarias, como, por ejemplo: comercio, profesion, cobro de jubilacion, salud o
por status; la propuesta se enfoca a un mercado con ingresos promedios, es decir, que estén en
capacidad de pagar un valor extra por el servicio adicional que brindaria la compaiia a los

clientes que lo soliciten.

Esta propuesta beneficiara al adulto mayor que necesita dia a dia trasladarse de un lugar a
otro para realizar distintas actividades, mediante la creacion de esta linea diferenciada en la
empresa Orient Express se desea satisfacer a este segmento de la poblacion, ofreciendo un
servicio moderno y agil; con calidad, seguridad, calidez, precios asequibles, como empresa
reflejar un aspecto organizacional estable en donde cada colaborador tenga sentido de pertenencia

para establecer un clima laboral agradable.

Todos estos factores hacen necesario introducir el servicio “Taxi Solidario” que apunta a

una atencion exclusiva a las personas de la tercera edad, esta nueva modalidad de servicio de



transporte, proporciona adicional al traslado del cliente una prestacion PLUS que consiste en
recoger, atender, cuidar, esperar y retornar al adulto mayor a su hogar, con todas las seguridades
que se requieran o que se demanden, sin necesidad de algin acompafiante, la propuesta busca
brindar el servicio de manera profesional y adecuada y asi aportar a la sociedad con

responsabilidad social.

1.7 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

El presente estudio se realizd en la compania Orient Express, ubicada en la ciudadela
Kennedy Nueva, calle 9na este # 102 entre la D y la E, dedicada a las actividades de servicio de

transporte ejecutivo a nivel corporativo en la ciudad de Guayaquil.

La investigacion de este tema se centra principalmente en el adulto mayor, realizamos
encuestas en el lapso de dos meses para determinar la frecuencia de traslado de un lugar a otro de
este tipo de personas, las encuestas se realizaron directamente al adulto mayor y a los usuarios
habituales que utilizan las unidades de transporte para determinar el porcentaje de adultos

mayores que se trasladan de un lugar a otro sin compaiiia de algin familiar.

Tabla 1 Delimitacion del problema

Pais: Ecuador
Region: Costa
Provincia Guayas
Canton: Guayaquil
Parroquia: Ximena

Elaborado por: Moisés Franco



Figura 2. Mapa Turistico de Guayaquil
Tomado de:(Muy Ilustre Municipalidad de Guayaquil, 2015))
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Figura 3. Mapa del Guayas
Tomado de:(La Prefectura del Guayas, 2009)
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1.8 IDEAS A DEFENDER

La desatencion a las personas de la tercera edad y la falta de un servicio de taxis de

manera exclusiva para este tipo de usuarios ha ocasionado incomodidad e inseguridad.

1.8.1 GENERAL

La falta de interés al adulto mayor ha provocado la desatencion de este sector de la

poblacion ocasionando el abandono de este segmento de mercado.

1.8.2 ESPECIFICAS

La ausencia de un servicio de transporte para el adulto mayor ha generado incomodidad
y falta de ayuda por parte de otros usuarios, el servicio “taxi solidario” aporta con un servicio

personalizado puerta a puerta para beneficiar su seguridad y movilizacion.

1.9 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

1.9.1 VARIABLE INDEPENDIENTE

Poder adquisitivo del adulto mayor.

La necesidad de traslado de las personas de la tercera edad.

1.9.2 VARIABLE DEPENDIENTE

Implementacion de un servicio exclusivo y diferenciado para personas de la tercera edad.

11



Tabla 2Variables Dependientes e Independientes.

Variables Definiciones Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumento

Elaborado por: Moisés Franco
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

Analizando la historia del hombre, desde sus inicios, ha buscado la forma de trasladarse
de un lugar a otro de forma rapida y comoda; antes el hombre se movilizaba en animales, a pie,
en carretas, en bicicleta y diferentes medios de transportacion, posiblemente era lo mas frecuente
antes de la era de la industrializacion; la manera de como transportarse fue evolucionando y se
fue creando una necesidad del ser humano de empezar a trasladarse con una mayor rapidez,
capacidad, seguridad, confort y costos bajos ; con el descubrimiento del petrdleo y la
industrializacion, se vio la necesidad de crear autos para movilizar a la poblacién de un lugar a

otro.

En una publicacion del Editorial Vértice en el afio 2014 indica que “en el siglo XX la
formacion e instalacion de grandes corporaciones de fabricantes ha dado un gran impulso a la
produccion de vehiculos tanto para el uso particular como para el transporte publico y de

mercancias, asi como la exportacion a terceros paises.”

Con el crecimiento econdmico de los ultimos afios se observa que toda la poblacion
necesita un medio de transporte sea terrestre, aéreo o fluvial para movilizarse y realizar diferentes
tareas, sean estas; personales o profesionales. Con el avance de la tecnologia, el crecimiento

comercial y la necesidad del traslado en periodos cortos de tiempo se desarrollaron de manera

13



urgente, lo que origind que el hombre creara vehiculos que se adapten a las necesidades del ser

humano.

“El transporte se define como el desplazamiento de objetos o personas de un lugar de
partida a otro, que es el destino, a través de un vehiculo o medio de transportacion que utiliza una
determinada infraestructura”. Esta ha sido una de las actividades terciarias de mayor expansion
que se ha experimentado a lo largo de los ultimos dos siglos, debido a la industrializacion, al
trafico comercial y a los desplazamientos humanos tanto a escala nacional como internacional;
asi también a los avances técnicos que se han producido y que han sido referencia para una mayor

rapidez, capacidad, seguridad y menor costo del transporte. (Couso, 2015)

Por otra parte los registros de la Asociacion ecuatoriana de taxis ejecutivos AETEJ
detallan la historia del servicio de transporte de puerta a puerta informando que son originarios de

los llamados Remis de Argentina, quienes llevan mas de 25 afios en ese pais.

En el afio de 1994 se inicia en el Ecuador la creacion de este servicio de transporte puerta
a puerta, siendo Quito la ciudad pionera. La idea fue originaria de un grupo de taxistas, los
mismos que tuvieron como iniciativa brindar un servicio diferenciado para los usuarios de taxis
convencionales, utilizando los carros amarillos, pero trabajando bajo el sistema de llamadas en el

cual los clientes solicitaban el servicio.

“Este grupo de taxistas form6 una cooperativa llamada Taxi Amigo, siendo esta la pionera
en el mercado ecuatoriano. Es por ello que las personas en general se refieren a este servicio de

puerta a puerta como “Taxis Amigos” y no bajo el nombre de “transportes ejecutivos”.

Cuando se refiere a las personas de la Tercera Edad se habla de aquella porcion de la
poblacion que son considerados como mayores o ancianos, cursando por una etapa de la vida que

14



se determina como la ultima. Hoy en dia, el Adulto Mayor ha sufrido varias dificultades que han
afectado su calidad de vida, por la escasez de oportunidades de trabajo, actividad social y en

muchos casos se sienten excluidos.

Las personas de la tercera edad merecen ser tratadas con respeto considerando su
autonomia, concientizando que son personas que han adquirido experiencias que aun tienen
mucho que aportar a la sociedad. A pesar de la existencia de gobiernos y municipios que se
preocupan por la integridad y dignidad del Adulto Mayor, es necesaria la orientacion de la

sociedad para mejorar su calidad de vida en este tipo de personas.

Segtin datos de las Naciones unidas, Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas- Estado
de la poblacion mundial “En 1950 existian en el mundo200°000.000 de personas mayores de 60
afios, pero ya en 1975 esta cifra alcanzo los 350°000.000, por tanto, su importancia paso de 9.2%

a 14.2%.(Naciones Unidas, 2015).

Esto significa que la poblacion de la tercera edad tiene una importancia relativa en todo el
mundo y que cada dia va en aumento. El desconocimiento de sus derechos y el rechazo de
muchas personas han producido que se sientan excluidos y se vulneren sus derechos en la
sociedad. Razon por la cual se debe reconocer la inclusion de los adultos mayores dentro de todos
los ambitos, teniendo una sociedad mas justa, equitativa y que contribuya al desarrollo de una

nacion.

Al incluir el servicio de transporte denominado “taxi solidario” para personas de la tercera
se esta aportando al desarrollo y contribuyendo para que el adulto mayor siga generando un
aporte a la economia, ya que al tener como trasladarse, podra dedicarse a actividades que en
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algiin momento tuvo que abandonar por no tener un servicio adecuado a sus necesidades, y a su
vez activar nuevos servicios para este nicho de mercado que esta siendo poco reconocido por las
empresas en la ciudad de Guayaquil, y que pueden llegar a generar buenos ingresos al prestar

servicios adecuados y lograr satisfacer sus necesidades.

2.2 BASES TEORICAS

Segtin Walt Pickut (2014), “El crecimiento demografico acelerado en los centros urbanos
ha incrementado la demanda de transporte masivo, cuya oferta no crece en la misma proporcion,
falta de coordinacion interinstitucional”, es por ello que el deficiente dinamismo de la planeacion
hace que se tomen medidas correctivas para resolver los problemas de transportacion de manera

facil y por sentido comun.

Se considera un “anciano” a aquellas personas que cumple una edad de 60 afios, segin
algunas definiciones, y de acuerdo a sus capacidades fisicas podrian comenzar a limitar su
libertad de ir a un lugar a otro en el momento que quieran. Para hacer referencia de esta necesidad
de ayudar a las personas de tercera edad o ancianos, se toma en cuenta un informe del afio 2011
elaborado por los estadisticos de la Biblioteca de Cuidadores, en donde determinan que existen
8.4 millones de adultos mayores en los Estados Unidos que dependen de otras personas para

transportarse.

En el caso de los vehiculos y carreteras, estos se construyen en base a los reflejos, la
agilidad y la vision del conductor promedio. Con el tiempo los conductores de edad avanzada

pierden la capacidad de utilizar estos sistemas de transporte motivo por el cual necesitan de otra
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persona que ayuden a cumplir esta necesidad de transportarse. El tamafio de las sefiales de
transito, la distancia de las advertencias de peligro, el tamafio y el brillo de las sefiales iluminadas
y muchas otras caracteristicas hacen que las carreteras sean menos adecuadas para los

conductores de edad avanzada.

Segin Homburger, (2013) en la actualidad el adulto mayor ha sufrido varias dificultades
que han afectado su calidad de vida, pues pierde oportunidades de trabajo, actividad social y en
muchos casos se sienten excluidos. Dado que el paso a la tercera edad no pone fin a la
generatividad de una persona, y a medida que la categoria de las personas mayores aumenta,
Erickson predice que estas permaneceran implicadas en los asuntos del mundo durante mucho
mas tiempo, por lo que contempla la tercera edad como un periodo més productivo y creativo que
en el pasado, donde un artista de 80 afios, escritor o musico, y no serdn algo excepcional.

(Homburger, 2013 p.14)

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos, INEC; realiza desde el afio 1965, la
Estadistica de Transportes, con el propdsito de obtener informacion relacionada con los
transportes de pasajeros, vehiculos matriculados, accidentes de transito, transporte aéreo,
transporte ferroviario y transporte maritimo de carga y de pasajeros. La informacion se presenta a

nivel nacional y provincial. (INEC, 2014)

Segarra(2013) asegura que:

“El transporte ayuda a diversificar y especializar los recursos, se considera al transporte
como un motor que literalmente “mueve” la economia. Utilizar el servicio de transporte
forma parte del dia a dia de cada persona, desde los nifios en edad escolar hasta los
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adultos que necesitan trasladarse a sus lugares de trabajo, por esta razén el lapso que dure
efectuar este servicio debe de ser acogedor y seguro para los usuarios, por ser lo que

traslada a una rutina que bien empieza o termina en el dia.”

El envejecimiento de una persona es el resultado de una compleja interaccion de los
procesos biologicos, sicologicos, sociales y ambientales. Por lo que se debe tomar en cuenta el
cuidado de los adultos mayores y no excluirlos en todo el &mbito mejorando su calidad de vida y

su bienestar social. (Lombardo, 2012, p. 120)

Con la propuesta de implementar un servicio de transporte para adultos mayores se
estaria logrando atender a una parte de la poblacion insatisfecha. Cabe resaltar que las empresas
de servicios tienen la funcion de brindar una actividad para satisfacer necesidades a cambio de un
precio, siendo estas publicas o privadas. En donde el producto que ofrecen es intangible, aunque
se puede observar que se ha creado toda una red de personal y equipamiento que permiten llevar
a cabo su cometido. Por ejemplo, en el servicio de transporte existen choferes, vehiculos, oficinas
de atencion al publico, etcétera, pero lo que se vende es el transporte como servicio en si mismo,
el traslado de un lugar a otro, y el resto son medios para alcanzar el objetivo. Estas
organizaciones con fines de lucro, advierten las necesidades y recursos del grupo de personas a

las que estan dirigidas.

Las empresas deben considerar a sus clientes como un activo que debe ser gestionado
como cualquier otro activo de la empresa, sobre todo en el caso de los servicios, el cliente

siempre inclinard sus preferencias por una empresa que presta un buen servicio.

18



“Los productos van y vienen. El reto de las empresas se centra en que sus clientes duren
mas que sus productos. Tienen que considerar mas los conceptos ciclo de vida del mercado y

ciclo de vida del cliente en lugar del concepto ciclo de vida del producto”(Kotler, 2014)

Un cliente es aquella organizacidon, empresa o persona que, a partir de un pago, accede a
un bien o servicio deseado, esperando ser atendido de la manera mas profesional posible, por eso
en Gestion Organizacional nos indica que “En el momento que se decida satisfacer la necesidad
de un mercado, los distintos tipos de clientes apareceran, se transformaran, se consolidaran o
incluso desapareceran. Y es que no solo se puede considerar como cliente a la persona que entra
en la tienda o pregunta por un servicio que se ofrece, sino que un cliente es cualquier persona que
tiene una necesidad, la cual se pueda cubrir; por tanto, se debe tener en cuenta los tipos de
clientes que existen, conociendo que no solo es un cliente la persona que se interesa directamente

por un determinado producto o servicio, sino todos los que puedan necesitar.

Segun el ultimo Censo poblacional y de vivienda que vivié el Ecuador en el afio 2010,
arroj6 que Guayaquil es una ciudad de comercio y de empuje donde sus ciudadanos sin importar

la edad contribuyen al desarrollo y crecimiento econémico. (INEC, 2014)

El Censo poblacional identificd que en el tltimo afio, Guayaquil ha sufrido un crecimiento
poblacional considerable, de la misma manera se ha incrementado el comercio, la industria y el
mercado de servicios, por lo que Guayaquil sigue siendo la capital comercial con 28,3%. (INEC,

2014)

Este crecimiento ha hecho que exista una constante interaccion entre los propietarios de
negocios y ejecutivos de primera linea, con varias empresas, proveedores, y personas de otras

ciudades del centro del pais y en especial con aquellos establecidos en la ciudad de Guayaquil o
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fuera de ella. Aumentando asi el traslado de personas de una ciudad a otra, a su vez activando el

mercado del servicio de transporte.

Es importante reconocer que al ingresar al mercado del servicio de transporte ejecutivo
para personas de la tercera edad, permitird aumentar la actividad comercial para la ciudad,
tomando en cuenta que las personas de la tercera edad son jubilados o clientes potenciales que
tienen negocios propios y por sus necesidades se ven obligados a trasladarse de un lugar a otro, lo

cual muchas veces es impedido por su edad, ya que no pueden conducir sus propios vehiculos.

Ser el casco comercial implica una mayor captacion de clientes que laboran y requieran
del servicio ofrecido, con vehiculos adecuados, precios competitivos, seguridad y confort en el
servicio, permitir reservas via telefonica, contar con rastreo satelital, y manejando una estrategia
de marketing adecuada, por lo cual se pretende posicionar la empresa como la primera opcion de

este tipo de servicio en el nicho de mercado identificado.

2.2.1 TAXIS

Segun lo expuesto por Freiton(2011), indica que “El taxi es un transporte publico en el
que se requiere un vehiculo y un conductor identificado como taxista, que se utiliza en el servicio
de transporte de uno o un grupo pequenio de pasajeros dirigidos a diferentes destinos por contrato

o dinero”. (Pag. 33)

Usualmente, en modos de transporte publico, los lugares donde se recoge y se deja el
pasajero se deciden por el proveedor, mientras que en el caso del taxi u ofertante, el usuario o
demandante del servicio los determina. Es decir, a diferencia de los otros tipos de transporte

publico, como son las lineas del metro, tranvia o del autobus, el servicio ofrecido por el taxi se
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caracteriza por ser puerta a puerta. La palabra “taxi”, segun el Diccionario de la lengua espafola,
es una forma abreviada de la palabra “taximetro”, que a su vez deriva del griego ralic, “tasa”
2

“uétpov”, que significa “medida”.

El origen de la palabra taxi tiene diferentes acepciones. La palabra universal que identifica
a los automoviles que se dedican a dar servicio de transporte dentro de las ciudades sin una ruta
determinada es taxi. El color amarillo fue elegido en la ciudad de Nueva York, pues era un color
facil de distinguir entre la masa de automoviles. Los primeros taxis fueron idea de Franz Von
Taxis quien, en 1504, y siguiendo el ejemplo de los correos mongoles, los mismo que ofrecian
servicio postal y transportes, por lo cual se crea la primera linea regular de coches de posta entre
Holanda y Francia. No obstante hubo que esperar hasta 1904 para que Louis Renault inventase el
taximetro con el que se calculaba el precio de los viajes segin los kildmetros recorridos y el

tiempo empleado en ellos.

En el caso de transporte urbano, un taxi es un medio de transporte publico que permite
desplazamientos rapidos, confortables y directos principalmente en areas urbanas. El usuario
paga una tarifa al conductor a cambio del servicio de transporte prestado. Provee un servicio
flexible y conveniente, por lo que es uno de los sistemas de transporte de alto costo a diferencia
de los sistemas de transporte colectivo, como metro, BRT, tranvia o bus, en los que existen unos
principios generales para su disefo, regulacion y operacion, los sistemas de taxis son mucho mas

complejos, existen mas variables a ser consideradas y un gran cantidad de actores.

Segun lo expresado por Gonzélez(2012), menciona que “El servicio de taxis tiene una alta

demanda, por la combinacion de servicios prestados a través de los tres segmentos: despacho,
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calle y contrato. Sin embargo, los segmentos por despacho y en la calle son los predominantes”.

(Pag. 33)

Por el segmento de despacho: solicitado por teléfono u otro medio, a una central, presta el
servicio puerta a puerta, en zonas donde conseguir un taxi en la calle es dificil, durante la noche,
por la baja demanda o por seguridad. Al segmento de despacho se puede acceder bien sea
llamando a una central donde, por medio de un sistema de radio, se busca el taxi, o por otros

medios como puede ser teléfonos celulares o internet.

Por el segmento de la calle: las personas salen a la via en busqueda del servicio. Este

segmento se divide a su vez en dos grandes ramas: Taxis de la calle o taxis de zonas de espera.

Por el segmento de contrato: el usuario contacta directamente al conductor del taxi, cada
vez que quiera que le sea prestado el servicio y se le paga generalmente por horas o por actividad

a un precio diferente al de la tarifa.

La tarifa en transporte publico es el valor monetario que se paga en contraprestacion del
servicio prestado. En transporte publico en taxis, la tarifa no siempre es regulada. Cuando si lo es,
el vehiculo debe estar provisto con un dispositivo de medicion (taximetro) para determinar el
valor a pagar segln la distancia recorrida. Cuando la tarifa no est4 regulada, el valor a pagar debe

ser acordado en cada caso entre el usuario y el conductor.

En el primer caso, la tarifa puede considerar diferentes parametros para su célculo:

= Un importe fijo de salida (bajada de bandera);
* Importe por distancia;

* Importe por tiempo detenido o a baja velocidad,
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= Importes o recargos segun el dia (domingos o dias festivos);

» Importes o recargos segun la hora del dia. Estos servicios varian segun los
horarios en que se realice, por ser tarifas diurnas, nocturnas o tarifas para la
hora pico.

» Importes o recargos por viajes que se realice fuera de una jurisdiccion
geografica.

= También puede haber una compensacion adicional por cada pieza de
equipaje o por transportar mascotas;

» Importes o recargos por solicitud del servicio por despacho.

En algunas ciudades los conductores de taxis disponen de un taximetro, aparato que indica
el importe a pagar segun la distancia recorrida, el tiempo transcurrido y la tarifa de aplicacion en
caso de existir mas de una. En este ultimo caso, en algunas ciudades, los taxis llevan en el
exterior un dispositivo en el que se indica la tarifa que se estd aplicando, a fin de que pueda ser

comprobada por la policia municipal sin necesidad de detener el taxi.

2.2.2 TAXISTA

Segun lo manifestado por Fo(2013), indica que “son aquellos que conducen un taxi, una
furgoneta o una limusina (de empresa o particular) para llevar pasajeros y sus equipajes al destino

deseado”. (Pag. 88)
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2.2.3

FUNCION DE UN TAXISTA

Revisar el vehiculo, luces, frenos y limpia parabrisas, para asegurar el funcionamiento

adecuado.

Llevar a cabo las reparaciones pequeias y el mantenimiento rutinario del vehiculo, entre

estas funciones; limpiar y revisar la presion del neumatico, la gasolina, el aceite y el agua.

Comunicarse con la base utilizando radio, teléfono o sistemas de ordenador, de tal forma
que permita recibir las peticiones de servicio a pasajeros y para informar de retrasos o de

problemas del vehiculo.

Avyudar a los pasajeros a entrar y salir de los vehiculos, como también subir el equipaje.

Establecer la mejor ruta para el destino del pasajero, donde se pueda ayudar con sistemas

de localizacion o equipo de navegacion.

Conducir el vehiculo de manera confortable cumpliendo con las normas de seguridad, de

trafico, de funcionamiento del taxi, etc.

Informar y advertir a los pasajeros de retrasos o circunstancias imprevistas.

Recibir pagos por las tarifas y dar cambio.

Tomar medidas adecuadas en caso de accidentes o emergencias, considerando una

comunicacion inmediata con las autoridades pertinentes, tomando medidas de seguridad.

Todas estas funciones seran asignadas por la compafiia Orient Express, por medio del

departamento administrativo.
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2.2.4 PASOS PARA SER TAXISTA

Para calificar como conductor de taxis y trabajar en cualquier ciudad, es necesario cumplir

con varios requisitos, entre estos tenemos:

Licencia de conducir.

e En la mayoria de las ciudades, los taxistas deben tener al menos 21 afios, pero en otras

pueden tener desde 18 afos.

e Tener una buena salud. Los taxistas frecuentemente tienen que pasar un examen de salud

para asegurarse de no tener enfermedades que pongan en peligro a los pasajeros.

e No contar con antecedentes penales ni estar bajo libertad condicional.

¢ No tener multas pendientes de pago, con el fin de obtener el certificado.

Estos requisitos son solicitados por la compaiiia Orient Express.

2.2.5 RELACION CON LA EDUCACION DEL TAXISTA

En relacion a la educacion formal de un taxista, no se requiere un titulo universitario para
ejercer esta actividad. No obstante, muchas ciudades piden que el candidato siga una
capacitacion breve. Los detalles varian de una ciudad a otra. Esta capacitacion suele durar desde
un dia hasta varias semanas, y trata sobre las leyes locales de trafico, la seguridad del conductor,
el trazado de las calles, los equipos de comunicacion y el funcionamiento del taximetro. Las

empresas de taxis suelen capacitar a los empleados nuevos de manera gratuita, pero también se
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puede buscar capacitacion en una escuela comunitaria local o en una escuela especializada de

taxis.

2.2.6 REQUISITOS EDUCATIVOS PARA LOS TAXISTAS

Aunque la mayoria de los municipios no solicitan capacitacion, si requieren de un
examen. Normalmente se les cobra un cargo a los candidatos para dar estos examenes, los cuales
varian en dificultad en el “conocimiento”. En el caso de los taxistas londinense hacen un examen
que normalmente toma de 2 a 4 afios de estudio, también existen otros menos desalentadores
como es el examen para taxistas. Y cuando no hay un curso de capacitacion, la ciudad brinda una
guia de estudio para ayudar a los candidatos a prepararse para el examen. Los exdmenes abarcan

temas como:

e Rutas

e Lugares de referencia

e Limites

e Requisitos para los taxistas

e Practicas comerciales

e No discriminacion

e Servicio al cliente
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2.2.7 DOCUMENTOS NECESARIOS PARA TAXISTAS

Ademas de saber sobre los examenes, la mayoria de las ciudades exigen que presenten
una solicitud, entreguen documentos y se apliquen los diferentes controles de sus antecedentes.
Todo aquello que permita asegurar de que tienen derecho al trabajo, cuenten con un historial sin

precedentes, este limpio y no tengan antecedentes penales. Los requisitos normales son:

e Licencia de conducir valida

e Documentos de inmigrante si corresponde

e Verificacion de antecedentes penales

e Examen médico

e Examen de drogas

En el caso de la compafiia Orient Express esta solicita la documentacion antes

mencionada.

2.2.8 DECIDIR SI TENER UN TAXI PROPIO O TRABAJAR POR CONTRATO PARA
UNA EMPRESA DE TAXIS.

Los taxistas que son propietarios de vehiculos que brindan el servicio de taxi se quedan
con el 100 % del pago que reciben. No obstante, tambi€n tienen una serie de gastos, desde el
costo del taxi hasta el seguro para obtener la licencia. En cambio, los empleados de las empresas
de taxis reciben un 30% de los pagos o alquilan el taxi de manera diaria o semanal, pagando
todos los costos del combustible.
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2.29 FIRMA DE CONTRATO CON UNA EMPRESA DE TAXIS COMO UNA
ALTERNATIVA MAS BARATA:

Trabajar para una empresa significa ganar menos dinero por cliente, pero ello también
implica no tener los costos iniciales. Ademas, prestar otros servicios, como es un despachador

puede ayudar a conseguir mas pasajeros.
Hay dos maneras en que los taxistas con contrato obtienen un pago:

e Porcentaje. La empresa se hace cargo de todos los gastos, incluyendo la gasolina, siendo

este un porcentaje relativo a 30 % de cada pago.

e Alquiler. El taxista alquila un taxi y paga por la gasolina, pero se lleva a casa todos los
pagos. Alquila un taxi que cuesta aproximadamente $100 por dia, con los costos de

combustible de alrededor de $20, significando al taxista un ingreso de $80 a $130 por dia.

Los servicios

A diferencia de los productos, los servicios se potencializan segin las experiencias del
cliente. SegunPublicaciones VERTICE S.L., ( 2010) define sus dos dimensiones que se enfocan
en “la prestacion y la experiencia vivida” al momento que se usa un servicio. De esta manera el
cliente que es el punto de partida de una estrategia de servicio, permitird mantener a los actuales

clientes y hallar clientes potenciales.

En el caso de las empresas de servicios “son mas complejas que las de productos, ya que

estas se enfrentan a una interfaz, mientras las de servicios se acrecientan por tener multiples
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interfaces” Existen dos interfaces, en primer lugar la interfaz de produccion, esta identificada
como el lugar donde se fabrica el servicio, como es el caso de un restaurante, una oficina de
servicio de taxis, y la interfaz de entrega, que es aquellas donde tiene lugar la relacion con el
cliente, esta puede ser el lugar donde se sirve alimentos y bebidas, o en el caso del servicio de

taxi, el vehiculo.

En conclusion, los servicios son intangibles que tinicamente se pueden evidenciar como se
los preste, a través de las personas que lo brindan y los recursos que se utilicen. Un buen servicio
solo tiene relacion con el cliente, pero este a su vez debe cuidarse desde los distribuidores,

franquiciados o concesionarios que son reflejos también de la empresa.

Servicio al Cliente

Para Paz, (2005) el servicio al cliente “no es una decision sino un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa” ya que es la clave del éxito o fracaso, constituye
un alto interés para crear relaciones duraderas con el cliente. El servicio al cliente debe
asegurarse de la puntualidad con el que se entrega el servicio y estar bien presentado por parte de
quien lo ofrece, buenas relaciones interpersonales, sin olvidar un servicio de reparacion,
asistencia y mantenimiento postventa. Ofrecer una buena informacion y saber como tratar los

reclamos de los clientes.
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Investigacion de Mercado

SeginZeithaml & Bitner,(2002) la investigacion de mercados “no se limita con
cuestionarios y estadisticas” Por lo tanto se debe definir el problema, preparar la investigacion,

elegir el disefio, como también elaborar la hipdtesis.

En una investigacion de mercado de servicios existen diversos estudios individuales y
tipos de investigacion, que se dirigen de acuerdo a los objetivos de los cuales se evaliien y se
considere la mejor estrategia con una medicion general. La investigacion de servicios toma en
cuenta varios criterios tales como; percepciones y expectativas del cliente, se mide la lealtad o
intencion de comportamiento, balance entre costo y valor de la informacion, se valida con
estadisticas, se mide prioridades, y se debe realizar con una frecuencia adecuada, siendo estas

investigaciones cualitativas o cuantitativas. (Zeithaml & Bitner, 2002)

Proceso cuantitativo y cualitativo

Menciona Hernandez, Ferndndez, & Baptista, (2010)que tanto el proceso cuantitativo
como cualitativo tiende a “tratar técnicas de recoleccion de datos multiples”. En el caso de la
investigacion cuantitativa, existen cuestionarios cerrados, registros de datos estadisticos, pruebas
estandarizadas y sistemas de mediciones fisiologicas. Mientras que en proceso cualitativo, se
resuelven los problemas con hallazgos a través de entrevistas profundas, pruebas proyectivas,

cuestionarios abiertos, sesiones de grupos, biografias, revision de archivos, observaciones.
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Tabla 3 Descripcion de método cuantitativo y cualitativo

Caracteristicas

cuantitativas

Proceso fundamentales
del proceso general de

investigacion

Caracteristicas cualitativas

Orientacion hacia

la descripcion,
prediccion y
explicacion.
Especifico y
acotado

Dirigido hacia
datos medibles y
observables.

Planteamiento del

Problema

Orientacion hacia la
exploracion, la descripcion y el
entendimiento

General y amplio

Dirigido a las experiencias de
los participantes

Rol fundamental
Justificacion para

Revision de la

Rol secundario
Justificacion para el

el planteamiento y Literatura planteamiento y necesidad del
necesidad de estudio

estudio

Instrumentos Recoleccion de los Datos emergen poco a poco
predeterminados Datos en texto o imagen

Datos numéricos datos Numero relativamente pequefio
Numero de casos

considerable de
casos

Analisis estadistico

Analisis de los

Analisis de textos y material

Descripcion de audiovisual

tendencias, datos Descripcion, analisis y
comparacion  de desarrollo de temas

grupos o relacion Significado  profundo de
entre variables. resultado

Comparacion  de

resultados con

predicciones y

estudio previos

Estandar y fijo Reporte de Emergente y flexible

Objetivo y sin Reflexivo y con aceptacion de
tendencias resultados tendencias

Fuente:(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)
Elaborado por: Moisés Franco
Para resolver el problema de la presente investigacion, se propone el estudio cuantitativo,

debido a que se realiza un cuestionario cerrado dirigido a una poblacion infinita y se requiere
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conocer el comportamiento de variables en un numero considerable de casos al ser una

investigacion objetiva.

2.3MARCO CONCEPTUAL
2.3.1 TRANSPORTE

Empresa dedicada a brindar servicio de traslado de personas o bienes a cambio de un
valor monetario. Los servicios se mantienen mediante cobro directo a los pasajeros.

Normalmente son servicios regulados por autoridades locales o nacionales.(Tejero, 2011).

2.3.2 DEFINICION DE TRANSPORTE

El concepto de transporte se utiliza para describir al acto y consecuencia de trasladar algo
de un lugar a otro. Se considera también aquellos artilugios o vehiculos que sirven para tal efecto,
llevando individuos o mercaderias desde un determinado sitio hasta otro. Es un medio en el que

transportan personas, durante un tiempo definido, por el cual se paga un valor.(Torres, 2012).

Implicacion legal; el Estado regulard el transporte terrestre, aéreo y acudtico y las
actividades aeroportuarias y portuarias. Segin el Art. 57 de la Ley de Transporte Terrestre,
Tréansito y Seguridad Vial, dentro de la clasificacion del transporte comercial se encuentran los
servicios de transporte escolar e institucional, carga liviana, taxis, mixto, turistico y los demas
que se prevean en el reglamento y es el que se presta a terceras personas a cambio de una

contraprestacion econdmica, siempre que no sea servicio de transporte colectivo o masivo. (p.16)

Art. 10.- Taxi con servicio ejecutivo.-“Es el servicio de transporte comercial que se presta a
terceras personas a cambio de una contraprestacion econdmica, que consiste en el traslado

exclusivo de personas en forma segura dentro de su ambito de operacion, siempre que no sea
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servicio de transporte masivo o colectivo, en vehiculos de color amarillo, y que se lo contratara
unica y exclusivamente a través de 31 los medios de telecomunicacion establecidos y autorizados

por cada uno de ellos”.(p,3).

La empresa Orient Express cuenta con 20 unidades legalizadas de color amarillo que son
el minimo de cupo requerido por la ANT para poder operar y 100 en proceso de legalizacion.

Ademas se cuenta con diferentes tipos de vehiculos para brindar el servicio.

2.3.3 CONDUCTOR
Los conductores que operan las unidades de transporte son personas capacitadas que
cuentan con afios de experiencia brindando el servicio puerta a puerta con el conocimiento en el

sistema de trabajo y las rutas de un lugar en especifico.(FILIU, 2012).

Cuentan con licencias profesionales, tienen el don del servicio y la capacidad para ejercer

de forma profesional el servicio plus implementado.

Todos los conductores cuentan con su respectiva identificacion de cedula, placa de
vehiculo y modelos, asi mismo existe registro de cada duefio de las unidades, quienes en muchos

casos no son los propios choferes.

2.3.4 PASAJERO
Es el usuario de la via publica que circula como persona transportada en vehiculos de

transporte publico o en un vehiculo particular”. (Cabanellas, 2015)
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2.3.5 CLIENTE

Menciona Kotler, (2014) que cliente es;

El activo que mantiene a la empresa, al que “Si no prestan atencion, alguna otra empresa
lo hara” ya que los productos van y vienen. Por lo que el reto de las empresas se centra en que sus
clientes duren mas que sus productos. Tienen que considerar mas los conceptos “ciclo de vida del

mercado y ciclo de vida del cliente en lugar del concepto ciclo de vida del producto”

2.3.6  MEJORA CONTINUA
Es muy importante ya que con esto se garantiza la mejora en el servicio, contar con un
adecuado disefio del servicioal cliente es la premisa para trabajar por una

adecuada competitividad.

Reducir la brecha entre el servicio brindado y el percibido es un objetivo esencial de las
organizaciones, la reduccion de esta brecha solo es posible a través de un adecuado nivel
de organizacion del sistema, la evaluacion del servicio al cliente con el propdsito de detectar
debilidades, constituye una via importante para identificar para la mejora continua.

Significa un cambio de paradigma en la manera de concebir y gestionar una organizacion.

Tomando como base lo antes expuesto por Feigenbaum, (2014) es licito decir que;

“Uno de estos paradigmas fundamentales y que constituye su razén de ser es el
perfeccionamiento constante o mejoramiento continuo. La calidad total comienza
comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente para luego satisfacerla y
superarla. Esto se logra con la participacion activa de todo el personal, bajo nuevos estilos

de liderazgo; y si la estrategia es bien aplicada responde a la necesidad de transformar los
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productos, servicios, procesos, estructuras y cultura de las organizaciones para asegurar su

futuro.”

2.3.7 SERVICIO

Segin Lamb, Hair, & McDaniel, (2011) un servicio “es el resultado de aplicar esfuerzos
humanos o mecanicos a personas u objetos, incluyen una accion, desempeio o esfuerzo que no se
puede poseer fisicamente” son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a
la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo. Por
lo tanto son actividades identificadas como intangibles que brindan satisfaccion a los clientes de
los deseos o necesidades, en muchos casos son servicios complementarios que apoyan la venta de
bienes y otros servicios. Cuentan con cuatros caracteristicas que se distinguen de los bienes,

siendo intangibles, inseparables, heterogéneos y perecederos. (p.389)

2.3.8 NICHO DE MERCADO

Un nicho de mercado representa un conjunto espacial de clientes potenciales que interesan
a los que desarrollan la estrategia determinada para atraerlos y convérselos de las bondades y
ventajas de los productos o servicios que tienen un valor econdmico determinado por la empresa.
Es una decision estratégica del negocio en donde se ajustan similares o iguales caracteristicas de
clientes que se ajustan a las satisfacciones que puede generar un producto o servicio. (Casas,

2005)
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2.3.9 TAXI EJECUTIVO PARA EL ADULTO MAYOR

Muchas empresas brindan el servicio de taxi ejecutivo de forma general, diferentes usuarios

utilizan el servicio por sus necesidades de traslado dia a dia.

Este servicio se va a diferenciar del resto por los siguientes elementos y caracteristicas:

Capacitacion del personal administrativo

Cultura vial y deservicio al cliente de los conductores.

Contar con botiquin de primeros auxilios

Contar con una muleta en el baul del vehiculo

Contar en oficina con 5 sillas de ruedas en caso que el cliente necesite se ofrece esta
ayuda.

Tener base de datos de contactos referidos por los clientes para contactarlos en
cualquier emergencia.

Oftrecer seguridad, calidad y calidez en el servicio

Acompanamiento al cliente cuando lo necesite.

Todo ser humano tiene derecho a recibir un servicio de calidad que cumpla con sus expectativas y este

acorde al valor que paga, mucho mas las personas de la tercera edad que dia a dia necesitan trasladarse

y de un cuidado y trato especial.
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2.4 MARCO LEGAL

Las cooperativas de transporte terrestre ejecutivo actualmente estan reguladas por la
Agencia de Transito Municipal la cesion de manejo de funciones fue otorgada por la Agencia

Nacional de Transito, segiin oficio 2013- 2999 de abril.

Para implementar el servicio se debe tomar en cuenta el Art. 394 de la Constitucion de la

Republica del Ecuador que expresa en relacion al transporte que:

“El Estado garantizard la libertad de transporte terrestre, aéreo, maritimo y fluvial dentro
del territorio nacional sin privilegios de ninguna naturaleza. La promocion del transporte
publico masivo y la adopcion de una politica de tarifas diferenciadas de transporte seran
prioritarias. El Estado regulard el transporte terrestre, aéreo y acudtico y las actividades

aeroportuarias y portuarias’.

Esto permite que los ciudadanos interesados en realizar la inversion de actividades
productivas lo hagan sin ningiin impedimento cumpliendo siempre los requisitos legales para

realizar las operaciones que bien tuvieren.

Segun el Cédigo Orgénico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion

“Cootad”:

Se identifica las funciones de los Gobierno Autonomo Descentralizado Regional. Articulo
32.- sobre las competencias exclusivas del gobierno autonomo descentralizado regional sin
perjuicio de otras que se determinen en el literal ¢) “Planificar, regular y controlar el transito y el

transporte Terrestre regional y cantonal en tanto no lo asuman las municipalidades”
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También el Articulo 55 de la Cootad. - 36

“Los gobiernos auténomos descentralizados municipales tendran las siguientes
competencias exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley: literal f) Planificar, regular y

controlar el transito y el transporte terrestre dentro de su circunscripcion cantonal”.

Dentro de las Disposiciones Generales del Reglamento de Transporte Comercial de

Pasajeros en Taxi con Servicio Convencional y Servicio Ejecutivo, en el Capitulo I establece:

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

legales.

Art. 2.- Definicion del servicio de transporte comercial de pasajeros en taxi.- Es el que se presta a
terceras personas a cambio de una contraprestacion econdmica, siempre que no sea servicio de
transporte masivo o colectivo, en vehiculos de color amarillo denominados taxi, organizados en
operadoras legalmente constituidas y autorizados mediante permiso de operacion otorgado por la
Comision Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial o los demds organismos

competentes para otorgar dichos permisos de operacion.

Art. 3.-El servicio de transporte de taxi se sujetard a la Ley de Cooperativas y a la Ley de
Compaiiias, en lo que se refiere a su organizacion juridica; y a la Ley Organica de Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial, en lo que compete a su operacion, regulacion y control.

Capitulo I Del Ambito de Operacion. -
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Art. 7.- Ambito de operacion. - El servicio de transporte de pasajeros en taxi se prestara
exclusivamente en las areas urbanas del territorio ecuatoriano establecido en el permiso de

operacion respectivo.

Art. 8.- Clases de servicio. - El servicio de transporte de pasajeros en taxi se prestara como: a)

Servicio convencional; y b) Servicio ejecutivo.

Art. 10.- Taxi con servicio ejecutivo. - Es el servicio de transporte comercial que se presta a
terceras personas a cambio de una contraprestacion econdémica, que consiste en el traslado
exclusivo de personas en forma segura dentro de su dmbito de operacion, siempre que no sea
servicio de transporte masivo o colectivo, en vehiculos de color amarillo, y que se lo contratara
unica y exclusivamente a través de los medios de telecomunicacion establecidos y autorizados

por cada uno de ellos.

El estado considera al transporte como sector estratégico por lo tanto es necesario identificar la
politica publica que se encuentra en el Plan Nacional de Desarrollo del Buen Vivir Afio 2009 —

2013 en la Politica 1.9.

“Promover el ordenamiento territorial integral, equilibrado, equitativo y sustentable que
favorezca la formacion de una estructura nacional policéntrica”, en el literal c.
“adecuadamente y mejorar los servicios relacionados con vialidad, transporte terrestre,
aéreo, maritimo, sefalizacion, transito, logistica, energia y comunicacion, respondiendo

a las necesidades diferenciadas de la poblacion”.

Ademas, se considera en las Politicas y Lineamientos en la Politica 7.1 dice:
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“Garantizar a la poblacion el derecho al acceso y al disfrute de los espacios publicos en
igualdad de condiciones”. Apoyado en el literal a.) que dice: “Eliminar barreras
urbanisticas y arquitectonicas, garantizando el cumplimiento de las normas de
accesibilidad al medio fisico de las personas con discapacidad y movilidad reducida; b.
Generar mecanismos de control publico-ciudadano a constructores y propietarios de
obras de infraestructura fisica que atenten contra el espacio publico; c. Impulsar sistemas
de transporte publico de calidad, accesibles para personas con discapacidad, seguros,
eficientes ecoldgicamente y con respeto a los derechos de la poblacion y las multiples

diversidades”
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 METODOLOGIA

Mediante esta investigacion se realizd el andlisis e interpretacion de los resultados y la
composicion de las actividades del transporte, se utilizd informacion primaria efectuando
entrevistas a personas involucradas sobre este tema, también se conversd con socios de la
Compaiia Orient Express; para esto se formuld la técnica de la encuesta para aplicarla a la
muestra, la investigacion de campo permitié el andlisis sistemdtico de la realidad de los
problemas con el fin de describir e interpretar los hechos y entender su naturaleza; se empled un
formulario de encuesta encaminado a los usuarios de taxis ejecutivos comprendido entre edades
de 60 a 100 anos, y a todas las personas de la tercera edad que aporten a la recoleccion de

informacion.

También se obtuvo informacion secundaria, recopilada de otras investigaciones, se
consulto en archivos, revistas, medios de comunicacion como Diario El Universo, El Telégrafo y
distintas publicaciones sobre el servicio de transporte en la ciudad de Guayaquil, también a las
personas de la tercera edad con temas relacionados a la forma en que éstos se movilizan, todo
esto se realizd con el fin de dar sentido al proceso investigativo y a la obtencion de nuevos
conocimientos con el objetivo de aplicarlos a la solucion de problemas e interrogantes de

caracter cientifico que aporten a la sociedad en su conjunto.
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Con la debida recopilacion de informacion en este estudio, se determiné las causas y
efectos de esta problematica para asi entender la naturaleza del negocio en cuanto a su viabilidad

y en su caso promover el desarrollo para el objeto de estudio.

3.1.1 TIPO DE INVESTIGACION

En este proyecto se aplicaron dos tipos de investigacion, el exploratorio o explorativa y el
descriptivo. El tipo de estudio aplicado es el Descriptivo, este tipo de investigacion se encuentra
en segundo nivel de conocimiento “Identifica caracteristicas del universo de investigacion, sefiala
formas de conducta y actitudes del universo investigado, establece comportamientos concretos y
descubre y comprueba la asociacion entre variables de investigacion.” (Carlos Méndez, 1988,

p-50).

De acuerdo a los objetivos planteados este es el tipo de investigacion que se propone
realizar, y con esto saber como se manifiesta la movilidad de las personas de la tercera edad y
establecer un anélisis sobre el objeto de estudio para asi medir y evaluar los diferentes aspectos y

proceder a describir lo que se investigo.

Se utilizo el tipo de investigacion exploratoria porque va a permitir relacionarnos con el
fenémeno a investigar, gracias a éste estudio se obtuvo un acercamiento mas personal con las

personas de la tercera edad.

Los tipos de investigacion que se aplicaron permitieron conocer el desarrollo actual de las
cooperativas de taxis ejecutivos en la provincia del Guayas que brindan este tipo de servicio a los
adultos mayores, también permitié entender las diferentes costumbres de este tipo de personas y

conocer la realidad actual de este sector de la poblacion y su perspectiva ante esta problematica.
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La investigacion descriptiva proporciona un alcance total al estudiar y analizar los hechos

como son observados.

Mediante esta investigacion, se utilizd encuestas y entrevistas a personas relacionadas al

tema del transporte y personas a de la tercera edad.

3.1.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

3.1.2.1 Enfoque Cuantitativo.

Se utilizé la técnica de la encuesta para medir la recoleccion de datos con lo cual podemos
describir y explorar la informacion de un segmento de la poblacién especifica que resulta
sumamente importante para la sociedad.

Al final, con el estudio cuantitativo se pretende explicar y predecir el fendmeno investigado,
buscando regularidades y relaciones causales entre los elementos, el fin es construir y explicar
teorias “Usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicion numérica [el
alcance de la investigacion pretende analizar los diferentes perfiles de personas, grupos y
comunidades, para evaluar y establecer todos los aspectos y comportamiento del fenomeno en

estudio] y probar teorias”.
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3.1.2.2 Enfoque Cualitativo

El enfoque cualitativo nos permitidé obtener una realidad social vista desde una perspectiva
externa y objetiva, se observo que los usuarios de medios de transporte sufren mucho el dia a dia
al tener que trasladarse a ejercer sus actividades, ellos manifiestan que no existe empresa alguna
que brinde un servicio de total calidad que garantice su bienestar y seguridad, y que

constantemente son victimas de atropellos y vulneracion de sus derechos.

3.1.3 TECNICAS DE LA INVESTIGACION

Las técnicas que se utilizaron permitieron obtener los recursos fundamentales de los hechos para

precisar datos de esta investigacion.

3.1.3.1 ENTREVISTA EXPLORATIVA

La entrevista se elabord a personas de la tercera edad elegidas dentro de los clientes potenciales y
también a usuarios actuales que utilizan el servicio de transporte Orient Express en la ciudad de
Guayaquil, esto se realizo con el fin de tener una comunicacion interpersonal entre los sujetos a
investigar y el objeto de estudio, se utilizd preguntas relevantes sobre el tema de investigacion
“Servicio de Transporte a Personas de la Tercera Edad”; se obtuvo respuestas verbales del objeto
de estudio, lo cual permitié conocer mas profundamente la situacion de la personas de la tercera

edad y disipar dudas a las interrogantes planteadas.

Se pudo aclarar el panorama y permitir desarrollar el tema planteado, tales como:

e Opiniones de diferentes personas sobre el uso de transporte.
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e Informacion sobre el servicio de transporte en la ciudad de Guayaquil.

e Precios que se ofertan en el transporte en Guayaquil.

Se prepar6 un guion a diferentes preguntas relevantes al tema de Servicio de Transporte para las

personas de la tercera edad.

Nuestras principales preguntan se establecen en base a las variables que sustentan la hipotesis de
esta investigacion, la entrevista fue cara a cara con cada persona de la tercera edad comprendida
entre 60 y 100 afios, para obtener informacién precisa también se entrevistd a choferes y

diferentes usuarios del servicio de transporte.
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3.1.3.2 RESULTADO DE LA ENTREVISTA

ENTREVISTA 1

Entrevistador: Moisés Franco

Entrevistado: Lcda. Roxana Chavez.

P.1: ;Utiliza usted el servicio de transporte ejecutivo para su movilizacion diaria, cuantas

veces a la semana usa el servicio de transporte?

R: Me movilizo diariamente en taxi porque no cuento con vehiculo propio, antes usaba bus pero
las rutas cambiaron y no pasa por mi domicilio la linea 82, solo pasa la metro via y es muy

molestoso tener que ir con baston en un transporte que se congestiona mucho.

P.2: ;Que tarifa paga por su movilizacion diaria, le alcanza sus ingresos para pagar por un

taxi diariamente?

R: Gasto aproximadamente seis dolares diarios, mis ingresos si me alcanzan ya que no tengo

hijos, soy profesora en la Universidad, mi sueldo solo lo invierto en mi.

P.3: ;Le gustaria contar con un servicio de transporte ejecutivo que la recoja, espere y

traslade donde usted desee?

R: Si, seria fabuloso no tener que caminar a coger taxi y contar con el servicio cuando yo quiera.
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RESULTADO DE LA ENTREVISTA

ENTREVISTA 2

Entrevistador: Moisés Franco

Entrevistado: Ing. Rosalia Barreiro

P.1: ;Utiliza usted el servicio de transporte ejecutivo para su movilizacion diaria, cuantas

veces a la semana usa el servicio de transporte?

Si, vivo en la Joya y el trabajo me queda lejos soy una persona de la tercera edad que trabaja en

una empresa privada de mis sobrinos y no cuento con vehiculo propio.

P.2: ;Que tarifa paga por su movilizacion diaria, le alcanza sus ingresos para pagar por un

taxi diariamente?

R: Ocho dolares, pero voy comoda, no me gusta tomar bus hay demasiada inseguridad.

P.3: ;Le gustaria contar con un servicio de transporte ejecutivo que la recoja, espere y

traslade donde usted desee?

R: Si, porque la actual cooperativa no viene a tiempo y siempre llego tarde a la oficina, mis

sobrinos no me dicen nada pero me considero una persona responsable.
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RESULTADO DE LA ENTREVISTA

ENTREVISTA 3

Entrevistador: Moisés Franco

Entrevistado: Marcos Franco

P.1: ;Utiliza usted el servicio de transporte ejecutivo para su movilizacion diaria, cuantas

veces a la semana usa el servicio de transporte?

Si, los uso aproximadamente dos veces a la semana cuando tengo citas médicas con el cardidlogo

o cobros de pension.

P.2: ;Que tarifa paga por su movilizacion diaria, le alcanza sus ingresos para pagar por un

taxi diariamente?

R: Tres a cuatro ddlares, es mejor que pagar veinte y cinco centavos y tener que ir en metro via,

una vez me cai y tuve que ir al hospital.

P.3: ;Le gustaria contar con un servicio de transporte ejecutivo que la recoja, espere y

traslade donde usted desee?

R: Si, pero siempre y cuando estén avalados por la ATM y la CTE, son carros seguros.
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RESULTADO DE LA ENTREVISTA

ENTREVISTA 4

Entrevistador: Moisés Franco

Entrevistado: CPA Félix Chavez

P.1: ;Utiliza usted el servicio de transporte ejecutivo para su movilizacion diaria, cuantas

veces a la semana usa el servicio de transporte?

Si, solo cuando tengo urgencia de llegar algin lugar, me movilizo tres vez a la semana en taxi,
llevo la contabilidad en diferentes empresas y cuando mis hijos no pueden llevarme uso este

servicio.

P.2: ;Que tarifa paga por su movilizacion diaria, le alcanza sus ingresos para pagar por un

taxi diariamente?

R: Cinco dolares.

P.3: ;Le gustaria contar con un servicio de transporte ejecutivo que la recoja, espere y

traslade donde usted desee?

R: Si, porque no tengo tarjeta de ninguna cooperativa y se me dificulta caminar a coger taxi con

todo lo que llevo.
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RESULTADO DE LA ENTREVISTA

ENTREVISTA 5

Entrevistador: Moisés Franco

Entrevistado: Abogado Enrique Bowen

P.1: ;Utiliza usted el servicio de transporte ejecutivo para su movilizacion diaria, cuantas

veces a la semana usa el servicio de transporte?

Si, es lo que mas utilizo tengo audiencias en todo momento y debo movilizarme de un lugar a

otro.

P.2: ;Que tarifa paga por su movilizacion diaria, le alcanza sus ingresos para pagar por un

taxi diariamente?

R: Gasto un promedio de 18 dolares diario en taxi, pero estan presupuestados en el cobro de mis

honorarios.

P.3: ;Le gustaria contar con un servicio de transporte ejecutivo que la recoja, espere y

traslade donde usted desee?

R: Si, asi no tengo que salir a buscar taxis y puedo coordinar con el cuando tenga que ir a otro

lugar sin tener que perder tiempo, creo que seria mas seguro hoy en dia hay mucha delincuencia.
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Tabla 4: Andlisis del servicio a las personas entrevistadas

Cantidad de Utilizacion del Tarifa que paga- Aceptacion de

Entrevistas servicio-veces por  Capacidad de pago  servicio exclusivo
SEmana

Entrevista 1 S1—5dias ala 56 — 51 tiene 51, seria fzbuloso
gemana

Entrevista 2 Si—-3dizzalas 53 — 51 tiene 51, legaria 2
SEmEna tiempe & ne

eSperar

Entrevista 3 Si—2dizsala §3 — 5i tiene 51, 51 cuenta con
EMmENE tode los permises

Entrevista 4 Si—3wvecssala 35 31, me evitaria
emana caminar 2 buscar

Entrevista 3 Si—vwarizs veces 2la 513 por diza— Sitiene  5i, por segurnidad v
gEmana tiempo

Fuente: Resultados de las entrevistas
Elaborado por: Moisés Franco.

Dentro de la poblacion de personas de la tercera edad de la ciudad de Guayaquil, tomamos
en referencia 5 personas las cuales se entrevistd directamente y se le realizé diferentes preguntas

sobre su movilizacion diaria.

Al analizar cada una de las respuestas hemos encontrado que los entrevistados de la
tercera edad coinciden en la necesidad de un servicio exclusivo para ellos que les garantice un
trato justo y un servicio de calidad, son personas que actualmente laboran y necesitan movilizarse

porque sus actividades asi lo demanda.
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Las personas de la tercera edad dentro de esta entrevista son personas que no tienen
cargas familiares y sus ingresos son para sus necesidades diarias y estarian dispuestos a pagar por

recibir un servicio plus que garantice su bienestar a la hora de movilizarse.

Entre las diferencias halladas podemos destacar que cada persona de la tercera edad

utiliza un taxi por diferentes razones, unos por comodidad, otros por seguridad.

Podemos concluir con esta informacion que las personas entrevistas se movilizan en taxi
al menos en un promedio de 3 veces por semana, y son personas que tienen ingresos para pagar

sus necesidades y forman parte de la Poblacion Econémicamente Activa de nuestra ciudad.

3.1.3.3 Encuesta Descriptiva

Por medio de la técnica descriptiva se logra obtener datos de varias personas cuyas

opiniones interpersonales interesan al investigador.

Se realizd esta encuesta porque refleja y documenta las actitudes y condiciones presentes.
Esto significa que intentamos describir en qué situacion se encuentra una determinada poblacion

en el momento en que se realiza la encuesta.

Se utiliz6 encuestas con preguntas que permitan obtener respuestas cerradas.

Esta técnica se realizO cara a cara personalizada lo que permitid6 obtener mayor
informacion de datos y enriquecer la investigacion, esta técnica se aplico a clientes potenciales de
diferentes Sectores de la ciudad de Guayaquil como la ciudadela Kennedy, Garzota, Sauces,

ciudadela 9 de Octubre, Barrio del Seguro, La Saiba.
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Esta técnica permitid obtener un alto nimero de respuestas y la encuesta permitié conocer
de cerca la realidad del servicio de transporte y palpar las necesidades de las personas de la

tercera edad en el dia a dia en cuanto a su movilizacion.

Al obtener la informacién de la muestra se procedid a su respectiva clasificacion y
tabulacion para asi realizar el analisis de cada una de las interrogantes y poder interpretar los
resultados obtenidos expresdndolos en graficos y tablas para establecer comentarios y

deducciones del objeto de estudio.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 POBLACION

“Una poblacion es un conjunto de todos los elementos que estamos estudiando, acerca de

los cuales intentamos sacar conclusiones. “(Sanchez, S. & Bustos, A. 2014).

Pero para Cadenas (1974) nos dice: "Una poblacion es un conjunto de elementos que

presentan una caracteristica comtn".

En Ecuador hay 1°229.089 adultos mayores (personas de mas de 60 afios), la mayoria
reside en la sierra del pais (596.429) seguido de la costa (589.431). En su mayoria son mujeres
(53,4%) y la mayor cantidad esta en el rango entre 60 y 65 anos de edad, para su respectivo
analisis se tomo en cuenta solo los adultos mayores de la poblacion Guayasense, con314.129

adultos mayores.

En Guayaquil habitan 89.119 personas cuyos rostros, manos y andar reflejan la

experiencia de mas de siete décadas de vida. De ellos, solo dos hombres y cuatro mujeres se
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ubican entre los 110 y 115 afios de edad, segun el VII Censo de Poblacién y VI de Vivienda, que

se realizé el 28 de noviembre de 2010.

Un grupo mayor de 57.880 personas de la tercera edad se sitia entre 70 a 79 anos de vida,
de ellos 26.206 son hombres y 31.674 son mujeres; mientras que 25.962 adultos mayores estan

entre los 80 a 89 afios, de los cuales 10.867 son hombres y 3.158 son mujeres.

Los datos entregados por el INEC, sefialan que en el puerto principal hay 4.991 personas
que tiene entre 90 y 99 afios, de ellos 3.158; es decir, una gran parte, son mujeres, mientras que

1.833 son hombres.

Otro grupo de 280 adultos mayores se ubica entre los 100 a 109 afios de edad, de los

Poblacién con mas edad en Guayaquil
35.000

31.674
s0.000 I
26.206
25.000 I I
.g 20,000 I I
'S
L}
= 15.095
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& 15000 I I f
10.867
10,000 I I I I
5.000 I i I ' 3158
1.833
. gz 198 2 4
0 - N . I .
F0-73 afios 80-39 afios 20-929 afios 100-109 afios 110-115 afios

Fangos de Edad
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Segin datos entregados por el INEC, de acuerdo al Censo de poblacian v Wivienda del 2070,

cuales, mas de la mitad son mujeres (198) y 82 son hombres. Adams, E. (14 de noviembre de

2011)
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Figura 2. Poblacion de la tercera edad
Tomado de:(Adams Eduardo (14 de noviembre de 2011) Especial de Adultos Mayores. Diario el Universo. p, 14.)
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Poblacion de la tercera edad en la ciudad de Guayaquil segin censo del afio 2010 esta en

89.119 personas que oscilan entre edades de 70 a 115 afios.

Tabla 5Poblacion de la tercera edad hombres y mujeres

Afios Hombres Mujeres

70-79 26206 31674
8089 10.867 15005
90-99 1.833 3.158
100-109 g2 108
110-115 2 4
Total 38.000 50.129

Fuente: Censo del afio 2010
Elaborado por: Moisés Franco

En la tabla se observa el total de habitantes de la tercera edad en la ciudad de Guayaquil,

divididos entre hombre y mujeres.

3.2.2 MUESTRA

Se refiere a la representacion caracteristica de una poblacion.

Murray R. Spiegel (1991), nos dice: "Se llama muestra a una parte de la poblacion a
estudiar qué sirve para representarla". Comenta que: “Una muestra debe ser definida en base de la
poblacién determinada, y las conclusiones que se obtengan de dicha muestra solo podran referirse

a la poblacion en referencia.

Por lo tanto la muestra como un subconjunto de la poblacion, debe ser representativo y

recoger todas las caracteristicas relevantes de la poblacion, por lo cual esta muestra se basa a un
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grupo de adultos mayores que se entrevistd por medio de encuestas, realizadas en varios sectores

de la ciudad de Guayaquil.

3.2.3 MUESTREO NO PROBABILISTICO POR JUICIO PROPIO

El muestreo no probabilistico por juicio propio es aquel que es utilizado de forma
empirica, es decir no se efectiia bajo normas probabilisticas de seleccion. Se escogio este tipo de
muestreo debido a que se considera el mas idoneo para determinar la muestra de la poblacion a

ser encuestada.

Para resultado de la muestra se llevo a cabo el célculo basado en la formula expresado de
este modo:
Ei# f'-.'*p *'53
E F:‘u'-f;—33 *pg

Tabla 6Tabla de distribucion de confiabilidad

NIVEL DE CONFIANZA 03% Z 196
ERROR DE ESTIMACION: 5% E ) 0.05
PROBAEBILIDAD DE EXITO: 50% P ) 0.3
PROBABILIDAD DE FRACASO: 0% Q ) 0.3
POBLACION: N : 20.119
MUESTRA: n = 382

Elaborado por: Moisés Franco
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E: 5%

Z:: 1.96 tabla de distribucion normal para el 95% de confiabilidad, margen de error 5%)

N: 89119
p: 0.50

q: 0.50

(0.05)% (89119 — 1) = (1.96)* * (0.50) (0.50)

(3.8416) * (0.25) * (89119)

n:
(0.0025) (89119) + (3.8416) * (0.25)
85,580.8876
n:
232.7975 = 0.9604
§5,580.8876
n:
2237579
n: 0.9603 * 100

n: 382



3.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El trabajo de investigacion se realizd mediante la técnica de la encuestas, el objeto de
estudio fueron las personas de la tercera edad que se transportan diariamente por diferentes

actividades y utilizan taxi como medio de transporte.

Las preguntas se elaboraron con la finalidad de recopilar informaciéon que aporte al
desarrollo de este estudio y agrupe las diferentes caracteristicas de la situacion actual del servicio
de transporte al usuario de la tercera edad, y las sugerencias para mejorar este servicio. Dentro
del procedimiento de la investigacion de campo es obtuvieron datos en términos de medidas

estadisticas, se aplico a una muestra de 382 aplicado a diferentes sectores de Guayaquil.

Los resultados obtenidos estan aplicados en medidas estadisticas descriptivas, como son

distribucion de frecuencia, porcentajes, de esta manera:

Se recolecto los datos a través de encuestas.

e Procesar en cada item la frecuencia y el porcentaje de opinion.

Agrupar las respuestas a las dimensiones del estudio.

Analizar en términos descriptivos los datos obtenidos.

Se interpreta los resultados para dar respuestas a los objetivos de la investigacion.

Con toda la informacion que se recabo en este proceso se procedio a su tabulacion, se
utiliz6 herramientas estadisticas y se elabord las tablas de distribucion de frecuencia de cada

item.
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El analisis y la interpretacion de los datos se encuentran estrechamente ligada a la

metodologia de la investigacion.

Las entrevistas y encuestas fueron realizadas direccionadas al Tema de la Propuesta para
la Creacion de una Linea de Servicio para Adultos Mayores en la Compafia de Taxis Orient
Express. En el formato del cuestionario de la empresa que se presenta en el anexo 6 se aprecia
que antes de las preguntas propias de la investigacion, se recopila informacién a la persona
encuestada sobre su edad, genero, situacion laboral y nivel de estudios con la finalidad de

identificar las caracteristicas de los usuarios de taxis.

Tabla 7:Nivel Socio Economico de los Encuestados: Género

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Femenino 157 41,10
Msaculino 225 58,90

Suma Total 382 100,00

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

41%%

mfeim eri o

mm asculino

Figura 3.Nivel Socio Econémico de los Encuestados: Género
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.
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En la investigacion llevada a cabo y aplicada a la muestra obtenida se pudo evidenciar que

un 59% de los encuestados son hombres y un 41% son mujeres.

El total de la muestra es de 382 personas, con lo cual llegamos a la conclusion que el
mercado potencial de personas que utilizan el servicio de transporte en su mayoria son hombres
que representan el 59%, por tanto la propuesta de crear un servicio de transporte ejecutivo para
personas de la tercera edad serd utilizado en su mayoria por hombres que lo utilizan para realizar
las diferentes actividades que ellos requieran, sin dejar a un lado a las mujeres que representan el

41% del objeto de estudio.

Tabla 8: Nivel Socio Econdomico de los Encuestados: Situacién Laboral

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Empleado (a) 75 20%
Jubilado (a) 125 33%
MNegocio Propio 79 21%
Desempleado (a) 45 12%
Ama de Casa 58 15%
Suma Total 351 100%

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

15%

2004

12946 m em pleado

mjubilado
O 112 S oci0 o Ofod O
m desempleado

Wama de casa

21%a

Figura 4. Nivel Socio Econémico de los Encuestados: Situacion Laboral.
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

61



El nivel socio econdémico de los encuestados, dentro de la situacion laboral refleja que el
32% de los habitantes de la tercera edad en Guayaquil se encuentran jubilados, seguido por un
21% de la poblacion encuestada que tiene negocio propio, el 20% de la poblacion aun labora, el
15% son amas de casa y el 12% se encuentra desempleado, lo que establece que la mayoria de la
muestra son personas jubiladas, que se movilizan para cobrar pensiones o chequeos médicos,
seguido por personas que tienen negocios propios y necesitan trasladarse de un lugar a otro por

diferentes actividades.

Tabla 9: Nivel Socio Econémico de los Encuestados: Rango Edad

Altermativa Frecuencia Porcentaje

&0 a7 179 46%
71 a 80 98 16%
21 a91 a7 15%a
has de 91 35 10%a
Suma Total 382 100

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

mSD a TO
m7l a 30
m31 aol

m ma=s de @1

Figura 5. Nivel Socio Economico de los Encuestados: Rango Edad
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.
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La figura 7 refleja que el rango de edad de las personas encuestadas, el porcentaje mas
numeroso oscila entre 60 y 70 afios con un 46%, seguido con un 26% por edades entre 71 a 80
afios, por otro lado el 18% de los encuestados corresponde a la edades entre 81 a 91 afos, por lo

cual definimos que los clientes potenciales se encuentran entre las edades de 60 a 70 afios.

Tabla 10Nivel Socio Economico de los Encuestados: Nivel de Estudios

Altemativa Frecuencia Porcentaje
Primario 44 11.52
Secundano 164 4293
Formacion Profesional 174 45.55
MMaestria o Doctorade 0 oo
Suma Total 352 100

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

B o i A1 O
M seocurndario
m form ac & prroffe =i oral

mmasterado o
doctorado

Figura 6. Nivel Socio Econémico de los Encuestados: Nivel de Estudios
Fuente: Datos de las Encuestas.

Elaborado por: Moisés Franco.

Tal como se observa en la figura 8 el mayor rango de nivel de estudios de las personas

encuestadas tiene un perfil de formacion profesional del 46% seguido por un 43% de personas
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con estudios secundarios, el 11% refleja estudios primarios, esto da como resultado que en su

mayoria los habitantes de la tercera edad han formado una carrera profesional.

1. (A qué lugares usted se moviliza con mas frecuencia?

Tabla 11 A qué lugares usted se moviliza con mas frecuencia

Altermativa Frecuencia Porcentaje
Trabajo 3o 110 %o
Cobro jubilacicm (153 17.28%
Chequeao hadico 114 200 %
MNagocio Propio 6S 17 %%
CHros_ o8 25.65%
Surma Total 382 10

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

mitrabajo
mcobro jubdl aci o
mcochequeo medico
Wie Zocio or opd o
B otros

Figura 7. A qué lugares usted se moviliza con mas frecuencia
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

Al observar las frecuencia de la movilizacion en la tabla 11se aprecia que el 30% de los
clientes de la tercera edad se movilizan en taxi por chequeos médicos, seguido por un 28% de los

usuarios encuestados que se movilizan en taxi cuando realizan el cobro de sus pensiones, y el
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17% de los encuestados se moviliza en taxi por llegar a sus negocios, seguido por el 15% quienes

se movilizan en taxi por diferentes motivos y el 10% por llegar los mas rapido a sus lugares de

trabajo.

2. ;Qué medio de transporte utiliza para su movilizacién?

Tabla 12 Medios de transporte que utiliza

Altemativa Frecuencia Porcentaje
Transporte publico 159 49.48
YWehiculo propio 40 10.47
Vehiculo Alquiler 12 3.14
Tamx 125 32.712
Wehiculo de Servicio de 16 4.19
Transporte

Suma Total 352 100D

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

W transporte publico
m vehicul o propio
mvehiculo de alquiler

W taxi

Figura 8. Medios de transporte que utiliza
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.
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En la figura 10 se refleja que el 50% de la poblacion de Guayaquil de la tercera edad se moviliza
en transporte publico, seguido por el 33% que se moviliza en taxis, el 10% tiene vehiculo propio
y el 3% usa un vehiculo de alquiler, lo que refleja es que las personas de la tercera edad si utilizan

y necesitan el transporte publico para sus actividades diarias.

3. Utiliza el transporte de taxi para movilizarse?

Tabla 13 Utiliza el transporte de taxi para movilizarse

Altermativa Frecuencia Porcentaje
SI asz 10D %o
MO o 0%
Suma Total 382 100

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

m 51
m O

Figura 9. Utiliza el transporte de taxi para movilizarse
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.
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De acuerdo a esta pregunta y tal como se observa en la figura 11 se evidencia que toda la
poblacion encuestada en el estudio utiliza taxi y se moviliza en este medio de transporte por
diferentes motivos, lo que refleja que estos clientes potenciales se trasladan para sus diferentes
actividades en transporte de taxi y que al fusionar estrategias que ayuden a mejorar este servicio
con personal capacitado que haga su trabajo con responsabilidad se apunta a posesionarse como

nuamero uno en el mercado en esta linea de exclusividad.

4. ;Cuantas veces por semana utiliza el servicio de transporte de taxi?

Tabla 14 Con qué frecuencia utiliza el servicio de transporte de taxi

Altermativa Frecusncia Porcentaje

1 wez por semana 52 13.51
2 weces por semana 133 34.82
3 wepces por semana a9 23.30
4 wecss pof SEMIENS 2 15.23
3 weoss por semans 2 6.218

Todos los dias 212 576

Suma Totzl 2 100

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

|1 wver por Semana
m 2 veces por Semana
|3 wveces pod Semana
m4 veces por Semana
W5 wveces por semana
mtodoslos dias

23%4% 35%%

Figura 10. Con qué frecuencia utiliza el servicio de transporte de taxi
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.
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Como se observa en los resultados obtenidos en la tabla 14, la frecuencia con que las
personas de la tercera edad utilizan el servicio de transporte varia, el 14% de las personas de la
tercera edad utiliza el servicio de transporte 1 vez por semana dentro de sus actividades seguido
por un 35% quienes los utilizan 2 veces por semana, el 23% de los encuestados de la tercera
edad utiliza 3 veces por semana, el 16 % de la poblacion de la tercera edad utiliza 4 veces por
semana el servicio de taxi por ultimo la frecuencia refleja que el 6% de la poblacion utiliza el
servicio 5 veces a la semana lo que puede interpretarse que se dirigen s sus trabajos o negocios y

otro 6% utiliza todos los dias el servicio de transporte.

5. ¢Cuantas horas al dia utiliza el transporte de taxi?

Tabla 15 Cuantas horas utiliza el transporte de taxi

Altermmativa Frecuencia Porcentaje

1 hora 204 £3.40

2 horas 98 25.65

4 horas 32 838

& horas 40 10,47
12 horas 5 2.10

24 horas m m
Swrma Total 352 100

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco

m1 hora
W 2 horas
B4 horas
m § horas
m 12 horas
m 24 horas
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Figura 11.Cuantas horas utiliza el transporte de taxi
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

Al observar la figura 13 se aprecia que el 53% de las personas de la tercera edad utilizan
el servicio de taxi un hora, seguido con un 26% que lo utilizan en dos horas, el 8% representa a
personas de la tercera edad que usan taxi 4 horas, el 11 % personas de la tercera edad que usan
este servicio 6 horas por diferentes actividades, y el 2% de las personas objetos de estudio usan

el servicio 12 horas al dia.

6. ¢Puede usted mencionar el nombre de cooperativas de taxi que conozca?

Tabla 16 Puede usted mencionar el nombre de cooperativas de taxi que conozca

Altemativa Frecuencia Porcentaje
S1 conoce o9 2502

MNo conoce 283 T4.08
Surma Total 382 L

Fuente: Resultados de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

M| =i cofnoce

B 110 Cofos e

Figura 12. Puede usted mencionar el nombre de cooperativas de taxi que conozca
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco
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En la figura 14 se observa, que las personas de la tercera edad en su mayoria desconocen en un

74% cuales son los nombres de las cooperativas de taxi en Guayaquil.

7. ¢Se siente satisfecho con el servicio de transporte que actualmente recibe?

Tabla 17 Se siente satisfecho con el servicio de transporte que actualmente recibe

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

Altermativa Frecuencia Porcentaje
Totalmerte Satisfedcho 10 2.62
Mluy satisfecho z2 5.746
Satisfecho 140 l6.65
Poco Satisfecho 130 34.03
Insatisfecho F0 Z0.94
Surma Total 382 10D

Figura 13. Se siente satisfecho con el servicio de transporte que actualmente recibe

2%

W total m ente satisfecho
m mry safl sfecho

m saf sfecho

W poco satl sfecho

W insat sfecho

34%% 370G

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

Al observar los indicadores porcentuales refleja que el 37% de los encuestados esta satisfecho por

el servicio que recibe, seguido por el 34% quienes estan poco satisfechos, el 21% de los
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encuestados se encuentra insatisfecho seguido por el 2% que reflejan total insatisfaccion en el
servicio de taxi que actualmente brindan las cooperativas, y solo el 6% de los encuestados esta
totalmente satisfecho por el servicio.

8. (Le gustaria contar con un servicio de transporte plus que recoja, espere y

atienda de forma segura y amable a los clientes en cualquier horario??

Tabla 18 Le gustaria contar con un servicio de transporte plus

Altemnativa Frecuencia Porcentaje
81 200 75.72
NO 12 1l4
TAL VEZ 50 20.94
SUMA TOTAL is2 100

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

21%%
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Figura 16. Le gustaria contar con un servicio de transporte plus
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

Al observar los datos y la frecuencia establecida en la tabla 18 se percibe que los clientes en un

75% quieren contar con un servicio de transporte que los recoja, espere y les dé un servicio plus y
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un trato cordial. Lo que significa que nuestro cliente potencial actualmente se encuentra

insatisfecho por el servicio que recibe o no cumple sus expectativas por el valor que ellos pagan.

9. (Piensa usted que los conductores estan capacitados en Servicio al cliente?

Tabla 19 Piensa usted que los conductores estan capacitados en Servicio al cliente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
a1 s 9.16
WO 347 20.54
SUMA TOTAL a5z 100

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco

m ST
[ P[]

Figura 17. Piensa usted que los conductores estan capacitados en Servicio al cliente
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco

Al realizar la pregunta a los encuestados, el 91% de los usuarios contestaron que los
conductores de las unidades de transporte no estan capacitados en el servicio que brindan, lo cual

es una debilidad para las actuales cooperativas de transporte.
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10. ;Como usted califica el servicio de taxi en seguridad?

Tabla 20 Como usted califica el servicio de taxi en seguridad

Altemativa Frecuencia Porcentaje
OPTINO 0 0
EUENO 48 12.57
FEGULAE 53 13.87
MAT.O 222 £8.12
PESIMO 59 15.44
SUMA TOTAL as2 10

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

m OPTINED
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Figural8.Como usted califica el servicio de taxi en seguridad
Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.

La figura 18 presenta que la percepcion del 58% de los encuestados sobre la seguridad en
el servicio de trasporte, es mala, seguida por un 15% que lo califica como pésimo y muy a la par
un 14% que lo califica como regular; solo el 13% de los encuestados indica que es bueno, al

interpretarlas cifras de manera general se observa segin estos datos que la percepcion que la
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gente tiene sobre seguridad en el servicio de transporte es mala, esto se ve claramente reflejado

en las noticias con los altos niveles de delincuencia y secuestros.

11. ;Cuanto esta usted dispuesto a pagar, por un servicio de transporte que lo

recoja, lleve a su destino de forma segura con el mejor trato y calidez humana?

Tabla 21 Cuanto estd usted dispuesto a pagar, por un servicio de transporte

Altemativa Frecuencia Porcentaje
3 dolares 174 4555
6 dolares 104 2723
9 dolares 72 18.85
12 dolares 32 8.33
15 dolares 0 0
SUMA TOTAL 152 100

Fuente: Datos de las Encuestas.
Elaborado por: Moisés Franco.
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Figura 19. Cuanto esta usted dispuesto a pagar, por un servicio de transporte
Fuente: Datos de las Encuestas.

Elaborado por: Moisés Franco.

74



En la tabulacion de la informacion referente al cobro de una tarifa normal (tabla 21), al
preguntar a los clientes cuanto estan dispuestos a pagar por el servicio el 46% contestd que puede
pagar 3 dolares, seguido por el 27% quienes pueden pagar una tarifa normal de 6 ddlares, el 19%

puede pagar 9 dolares y el 8% estan dispuestos a pagar 12 dolares por el servicio.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

3.4 TEMA

CREACION DE UNA LINEA DE SERVICIO PARA ADULTOS MAYORES EN LA

COMPANIA DE TAXIS ORIENT EXPRESS, PERIODO 2015-2016.

3.5 JUSTIFICACION

Durante la realizacion de esta investigacion se observd la falta de atenciones, la
inseguridad, el compromiso, la amabilidad y sobre todo el respeto a las personas de la tercera

edad a la hora de movilizarse de un lugar a otro.

Las cooperativas de taxis que brindan este servicio general a todos los ciudadanos no
estan capacitadas en Servicio al Cliente, no cuentan con un botiquin de primeros auxilios; los
choferes de las unidades no sienten un compromiso a la hora de realizar su trabajo, no ayudan a
los clientes de la tercera edad abrirles la puerta, a bajarse, el desinterés por el trabajo que realizan
hace que deje mucho que desear y abre una puerta a implementar este servicio integral a los

adultos mayores que se movilizan cada dia.

Muchas personas no se detienen a observar los aportes del adulto mayor en la economia
del pais y de Guayaquil, estas personas son puestas hacia un lado y nuestra inobservancia no nos
permite reconocer los grandes aportes que ellos tienen al desempefiarse como, duefios de

empresa, jubilados, maestros, doctores, abogados u otras formas de ganarse la vida.
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El desarrollo y la vida del ser humano se desenvuelve en diferentes etapas, cada una de
ella funde gradualmente a la siguiente, cada persona en su ciclo de vida desde la nifiez a la tercera

edad cumple un rol importante en la sociedad, la familia y la economia.

En la actualidad toda organizacion debe estar dispuesta a ir mas alla de las barreras
mentales que obstaculizan su desarrollo y se hacen prisioneras de pensamientos arcaicos que no
permiten desarrollar la vision organizacional. Cada dia las exigencias del cliente crecen y
demandan servicio de mayor calidad, calidez y rapidez, por ello debe ampliar su visiéon para

poder mantenerse en el mercado y lograr competir y crecer en lo administrativo y en lo servicial.

Mediante la creacion de una linea de transporte para adultos mayores se busca
proporcionar un servicio calidad y brindar un servicio diferenciado que genere la total
satisfaccion de los clientes y en el camino ir buscando la mejora continua. Se busca ofrecer
seguridad, confort, puntualidad, calidez y precios asequibles, como empresa reflejar una
organizacion comprometida con cumplir todos los estandares de calidad y que cada colaborador y
persona que brindan el servicio tanto directo como indirecto tenga sentido de pertenencia con la

organizacion y compromiso en el rol que desempeia.

Las personas que usaran este servicio son todas aquellas de la tercera edad que por
diferentes motivos necesitan trasladarse de un lugar a otro a desempeiar sus actividades diarias,
ya sea por negocio, comercio, trabajo, salud o estatus, por esta razon la propuesta de crear una
linea de transporte con un servicio diferenciado y una atencidon exclusiva para personas de la

tercera edad que estén dispuestas a pagar un plus por la calidad del servicio que esperar recibir.

Todos estos factores hacen necesarios la implementacion de la linea de transporte para las

personas de la tercera edad, un servicio integrado, que genere a los cliente confianza y seguridad,

77



un servicio que abarque todo aquello que a gritos piden muchos adultos mayores, este servicio a
mas de aportar al bienestar social ayudard a la empresa Orient Express a que sus clientes sean

fieles con el servicio y logré hacer crecer a la organizacion para obtener mejores ingresos.

3.6 LOCALIZACION DEL PROYECTO

3.6.1 MACRO LOCALIZACION

Este proyecto estard ubicado en la ciudad de Guayaquil, teniendo en cuenta que en la
actualidad existen diferentes cooperativas de taxis ejecutivos en diferentes ciudades del Ecuador,

la ciudad de Guayaquil es una de las mayores proveedoras del servicio de taxi ejecutivo.

3.6.2 MICRO LOCALIZACION

El proyecto estd ubicado dentro de la compaiiia Orient Express, la cual se encuentra
ubicada en la ciudadela Kennedy Nueva, calle 9na este # 102 entre la D y la E, dedicada a las

actividades de servicio de transporte ejecutivo a nivel corporativo en la ciudad de Guayaquil

desde el afio 2004.

Figura 20. Instalaciones empresa Orient Express
Fuente: Instalaciones Empresa Orient Express, (2016).
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3.6.3 DATOS DE IDENTIFICACION

Direccion: Ciudadela Kennedy Nueva, calle 9na este # 102 entre laD y la E

Teléfono: 2397811

Correo: administracion(@orientexpressec.com

Nombre del Representante: Margarita Bastidas

3.7 MISION

Brindar un servicio de transporte diferenciado a personas de la tercera edad, donde los
operadores proporcionen a los clientes calidad, puntualidad y responsabilidad y se basen en el

respeto de las normativas actuales establecidas.

3.8 VISION

Ser la empresa lider en servicios de transporte tanto a personas de la tercera edad como a
diferentes usuarios, lograr abarcar todo el territorio nacional por el servicio exclusivo que

brindamos.

3.9 PRINCIPIOS Y VALORES CORPORATIVOS
3.9.1 PRINCIPIOS CORPORATIVOS

La unidad que estard a cargo del manejo de la linea de transporte debe seguir los

principios corporativos establecidos.
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Calidad

Contar con vehiculos de modelos actuales, que cumplan con las normas establecidas por

la ANTY ATM.

Respeto a las personas

Enfocarse en dar un trato respetuoso a todas las personas, sello serd el respeto, cordialidad

y calidez humana.

Responsabilidad Social

Mantener una mejora continua en cada proceso de la organizacion, potencializar el
mejoramiento de los conductores y exigir realicen cursos de capacitacion continua.

Trabajo en Equipo

Establecer un trabajo en conjunto y crear una sinergia para lograr dar el mejor servicio al

cliente y el mejor trato; nuestros colaboradores gocen de un agradable ambiente de trabajo.

3.10 VALORES CORPORATIVOS

e Seguridad. Cuidar a los pasajeros y tomar decisiones correctas cumpliendo con las

normas de seguridad vial para el traslado de cada usuario del vehiculo.

e Eficiencia. Establecer procesos simples que den respuestas y soluciones a cada usuario
como por ejemplo establecer rutas de recorridos que use vias alternas para que los

usuarios lleguen con puntualidad a sus destinos.
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e Honestidad. Actuar con pudor y decoro, es decir respetar las cosas de los pasajeros y en

caso de pérdida de algin objeto contactar a la persona para devolverlo.

3.11 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

3.11.1 OBJETIVO GENERAL

Contar con una linea de servicio de transporte denominado “Taxi solidario” para captar el
mercado de las personas de tercera edad en la ciudad de Guayaquil, mediante un departamento

que controle cada una de las unidades y el correcto funcionamiento de este servicio.

3.11.2 OBJETIVO ESPECIFICO

e Ofrecer un servicio diferenciado de puerta a puerta a los distintos usuarios

e Contribuir al éxito de la empresa

e (rear y mantener la linea de servicio para las personas de la tercera edad con y servicio

diferenciado.

e Ser la empresa pionera en brindar este tipo de servicios.

3.12 ESTRUCTURA ORGANICA FUNCIONAL

La empresa Orient Express dedicada a las actividades de servicio de transporte ejecutivo a
nivel corporativo en la ciudad de Guayaquil, cuenta con una Gerencia General dirigida por la

Doctora Margarita Bastidas, quien es la persona que direcciona la empresa, seguida por el

81



Administrador Moisés Franco quien es el encargado principal de delegar las responsabilidades y

supervisar los puestos de trabajos y las unidades de transporte.

Los departamentos estan divididos, en departamento de Operaciones y Departamento
Comercial, quien son los encargados de las actividades diarias y la coordinacion de carreras,
ingreso de nuevos clientes y nuevas unidades de transporte, asi como el cobro y la logistica de la

compaiiia.

Departamento
de Operaciones

Admumstrador
Unidades de

Gerente Transporte.
General

Coordinadora
Comercial

Figura 21. Estructura Organica Actual de la empresa Oriente Express
Elaborado por: Moisés Franco.
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3.13 ANALISIS FODA

A continuacion, se presenta un andlisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas de la empresa:

Figura 22.FODA
Elaborado por: Moisés Franco.
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3.14 MATRIZ FODA

FORTALEZA PESO CALIFICACION VALOR
PONDERADO
Cuenta con GPS 0.07 2 0.14
Recurso humano capacitado 0.07 3 0.21
Servicios las 24 horas 0.09 3 0.27
Call center 0.1 3 0.3
Wi fi en unidades 0.04 2 0.08
Cumplen con requisitos de la 0.1 4 0.4
ATM

Unidades legalizadas 0.07 4 0.28
TOTAL 1.68

Elaborado por: Moisés Franco.

DEBILIDADES PESO CALIFICACION VALOR
PONDERADO
Falta de puntualidad 0.07 2 0.14
Bajos medios publicitarios 0.07 3 0.21
Competencia alta 0.09 3 0.27
Pocas Unidades 0.1 3 0.3
TOTAL 1.53

Elaborado por: Moisés Franco.




EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES PESO CALIFICACION VALOR
PONDERADO
Contar con nuevos clientes 0.18 3 0.54
Crecimiento Organizacional 0.18 3 0.54
Numero Uno en el mercado 0.08 3 0.24
Fidelidad de clientes 0.08 3 0.24
TOTAL 1.56

Elaborado por: Moisés Franco.

AMENAZAS PESO CALIFICACION VALOR
PONDERADO
Medio ambiente 0.15 4 0.6
Impuesto 0.1 3 0.3
Posicionamiento de nuevas 0.15 4 0.6
empresas
Tarifas mas bajas en el mercado 0.08 1 0.08
TOTAL 1.58

Elaborado por: Moisés Franco.

Evaluacion factores internos

Al analizar los factores internos nos damos cuenta que las fortalezas de la empresa son mayores
que las debilidades, se puede trabajar esto para explotar este punto y ganar una ventaja

comparativa entre la competencia.

Evaluacion factores externos




Se debe aprovechar las oportunidades actuales que tiene este servicio, se debe elaborar un plan

para cuidarse de ingreso nuevas empresas y lograr ganar mas mercado.

3.15 FUERZA DE PORTER

Figura 23. Andlisis Porter.
Elaborado por: Moisés Franco.

Para realizar un estudio diferenciado del servicio de Taxi Ejecutivo se procedié a realizar un

analisis de las fuerzas del mercado segin Porter, que se presentan en el siguiente grafico:
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3.15.1 RIVALIDAD ENTRE LOS COMPETIDORES

Es media, en la actualidad no son muchas las empresas que brindan este servicio a las
personas de la tercera edad, pero existen cooperativas de taxi ejecutivo que brindan el servicio

generalizado para todos los usuarios.

COMPETENCIA

IVAN CAR

EASY TAXI

FATS

VIPCAR

CONMIGO EXPRESS

FRIEND CAR

CABYFI TAXI

Elaborado por: Moisés Franco.

3.15.2 PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES O CLIENTES

El poder de negociacion de los clientes o compradores es de impacto bajo ya que la
empresa no puede cambiar los precios establecidos y estos tienen que regirse de acuerdo al

kilometraje que marca cada recorrido.

Tarifa establecida en taximetro Nueva tarifa por taximetro

0.35 centavos por kilometro 0.45 centavos por kilometro

Elaborado por: Moisés Franco.
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3.15.3 PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES O VENDEDORES

En esta fuerza de la negociacion de los proveedores se considera de impacto bajo existen
muchas unidades de transporte que desean ingresar a las empresas que brindan servicios de

transporte.

PROVEEDOORES

Dueiios de vehiculos particulares

Elaborado por: Moisés Franco.

3.15.4 AMENAZA DE NUEVOS ENTRANTES

La amenaza de nuevos entrantes en este caso es medio ya que una persona con el capital
necesario puede ingresar al mismo mercado y establecer el mismo servicio con un costo de
ingreso de unidades mas bajo, actualmente el sistema de salud IESS, esta ofreciendo un servicio
de asistencia vehicular a las personas que tienen citas médicas y no se pueden movilizar, aunque
esto recién se esta implementando muchos usuarios se quejan que no llegan las unidades por falta

de disponibilidad.

NUEVOS ENTRANTES

En diferentes momentos alguien desee

implementar este servicio.

Elaborado por: Moisés Franco.
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3.15.5 AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

La amenaza de productos sustitutos es de impacto bajo ya que no existe servicio que

pueda sustituir este medio de transporte.

PRODUCTOS SUSTITUTOS

Adaptaciones a unidades de transporte
publico.

Elaborado por: Moisés Franco.

3.16 DESCRIPCION DE LA UNIDAD A CARGO DE LA LiNEA DE SERVICIOS
PARA PERSONAS DE LA TERCERA EDAD TAXI SOLIDARIO

El Administrador serd el encargado de supervisar y establecer el desarrollo de cada

politica y procedimiento, asi como el control del servicio que se brindara a los nuevos usuarios.

El Administrador trabajard estrechamente con el departamento de operaciones, estos
colaboradores son los encargados de asignar las unidades a cada uno de los usuarios; es muy
importante el control y seguimiento para que el departamento ejecute cada procedimiento de la

forma correcta y evite contratiempos en los clientes.

El departamento de operaciones cuenta con dos lineas telefonicas PBX y dos lineas de

celulares para receptar las solicitudes de los clientes.
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La empresa Orient Express cuenta con seis operadoras las cuales dividen sus turnos y

atienden las lineas las 24 horas.

Para implementar estd nueva linea de transporte asignaremos una linea directa para

receptar las llamadas de las personas de la tercera edad que soliciten el servicio.

Se contratara a una operadora adicional para que sea la encargada de contestar esta linea
directa y asignar las carreras a cada unidad, no sera necesario contratar alguien para el turno de
nocturno porque la demanda de carreras en las noches es muy baja, el trabajo seré redistribuido

con las operadoras que estan actualmente.

3.16.1 FUNCIONES BASICAS

La funcion principal del departamento de operaciones sera atender las llamadas

telefonicas de los clientes para asignar la unidad y tiempo de espera.

La operadora encargada de asignar las carreras solicitada por los usuarios de la tercera
edad debera regirse en las normas y procedimientos establecidos, debera contestar cada llamada

con la calidad y calidez para los clientes y asi poder cubrir sus expectativas.

Su funcidn sera la siguiente:

e Atender cada requerimiento con responsabilidad y profesionalismo

e Solucionar cualquier reclamo al momento de la llamada.

e Asignar las carreras a cada unidad respetando los turnos de salida
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e Reportar al Departamento Administrativo cualquier novedad.

3.17 POLITICA Y PROCEDIMIENTOS DE LA UNIDAD A CARGO DE LA LINEA
DE TRANSPORTE PARA PERSONAS DE LA TERCERA EDAD

Se estableceran politicas y procedimiento para facilitar a los colaboradores como proceder
en cada funcién de sus puestos de trabajo, con el fin de dar cumplimiento a los objetivos y a la

vison de la compaiiia.

3.17.1 POLITICA DE COMERCIALIZACION

3.17.1.1 PRECIO

El precio de las carreras se establecerd en base al kilometraje que marca desde la salida
hasta el punto final de destino, el valor del kilométrate tendra una diferencia de 0.10 centavos al

resto de carreras por el servicio plus que se brinda.

Tabla 22Tabla de Costos de Servicios dentro de la ciudad

Tarifa de Arranque (taxamnetro) 0.00
Eilometro Fecomdo (taximetro) 045
Tanfa diana en perimetro urbano (12 horas) % 100.00
Tarifa diaria en perimetro urbano {24 horas) % 200.00
Tarifa de alquiler por hora (hasta 20Em ) %1000
Carrera Minima (hasta los 3km.) 2,00

Fuente: Dato Empresa Orient Express
Elaborado por: Moisés Franco.
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En la tabla 22 refleja el Tipo de servicio y costo dentro de la ciudad, el precio de las
carreras fuera de la ciudad se manejara en base a tarifarios. El tarifario estd establecido en base al
recorrido que realiza el cliente fuera del perimetro urbano, cubre el traslado del cliente

recogiéndolo desde la puerta de su hogar y es llevado a su destino de forma agil y segura.
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Tabla 23Tarifario de viajes

VALOR VIAJE

VALOR IDA Y

DESDE CIUDAD IDA VUELTA
Guayaquil Alausi 168,00 268,80
Guayaquil Anconcito 117,00 187,20
Guayaquil Azogues 156,00 249,60
Guayaquil Babahoyo 60,00 96,00
Guayaquil Bahia de Caraquez= 174,00 278,40
Guayaquil Balao 102,00 163,20
Guayaquil Balzar 96,00 153,60
Guayaquil Bucay 96,00 153,60
Guayaquil Buena Fe 147,00 235,20
Guayaquil Canar 178,00 286,00
Guayaquil Chone 162,00 259,20
Guayaquil Cuenca 144,00 230,40
Guayaquil Daule 40,00 60,00
Guayaquil El Empalme 108,00 172,80
Guayaquil El Triunfo 60,00 90,00
Guayaquil Guaranda 124,00 190,00
Guayaquil Huaquiillas 174,00 270,00
Guayaquil Jipijapa 120,00 170,00
Guayaquil La Mana 150,00 200,00
Guayaquil La Troncal 69,00 110,40
Guayaquil Loja 264,00 420,00
Guayaquil Macara 270,00 432,00
Guayaquil Machala 132,00 180,00
Guayaquil Manta 132,00 180,00
Guayaquil Milagro 40,00 60,00
Guayaquil Montalvo 90,00 144,00
Guayaquil Montanita 126,00 190,00
Guayaquil Naranjal 80,00 124,00
Guayaquil Naranjito 52,00 80,00
Guayaquil Nobol 40,00 65,00
Guayaquil Pasaje 144,00 230,40
Guayaquil Pedernales 230,00 371,52
Guayaquil Pedro Carbo 80,00 120,00
Guayaquil Pinas 189,00 290,00
Guayaquil Playas 60,00 96,00
Guayaquil Portoviejo 132,00 211,20
Guayaquil Posorja 114,00 182,40
Guayaquil Progreso 72,00 115,00
Guayaquil Pto Lopez= 111,00 177,60
Guayaquil Puerto Cayo 132,00 210,00
Guayaquil Punta Blanca 114,00 180,00
Guayaquil Quevedo 132,00 180,00
Guayaquil Quito 252,00 400,00
Guayaquil Salinas 100,00 150,00
Guayaquil Salitre 72,00 115,00
Guayaquil Samborondon 40,00 60,00
Guayaquil San Juan 102,00 163,00
Guayaquil Santa Lucia 60,00 80,00
Guayaquil Santa Rosa 156,00 249,00
Guayaquil Sto. Domingo 177,00 283,00
Guayaquil Taura 40,00 60,00
Guayaquil Ventanas 114,00 170,00
Guayaquil Vinces 114,00 170,00
Guayaquil Yaguachi 40,00 60,00
Guayaquil Zamora 270,00 437,00
Guayaquil Zaruma 170,00 320,00

Fuente: Empresa Orient Express
Elaborado por: Moisés Franco.
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3.17.1.2 MEDIO DE PAGO

La forma de pago de los clientes puede ser en efectivo o por Contratos de servicio a
crédito mediante entrega de voucher a los clientes, previo contrato de servicios que no tiene

ningln costo.
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ORIGINAL: CLIENTE

Figura 24.Voucher empresa Orient Express
Tomado de: Empresa Orient Express, Elaborado por Moisés Franco.
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3.17.1.3 VENTA

El servicio se vende directamente al consumidor, el chofer recoge al usuario en su

domicilio y los traslada a su destino.

3.17.14 MARKETING

Este servicio puede ofrecerse por publicidad escrita como volantes, aunque se considera
que la forma de promocionar un servicio es ofreciéndolo con calidad y calidez asi los usuarios
podran referir y la empresa aumentar la cartera de clientes. Este servicio brinda comodidad,
seguridad y elegancia, al realizar una llamada desde la oficina a la Central, enviandole el vehiculo
que requiere.

La empresa Orient Express cuenta con una poliza de Responsabilidad Civil que cubre a

todo su personal en el momento que utiliza nuestras unidades.

El promedio de tiempo de llegada de nuestras unidades a servirles es de 10 a 15 minutos
como maximo, los clientes son informados por mensajes escritos el tiempo de llegada de las

unidades, el nimero de placa y nombre del chofer de la unidad.

Se cuenta con un proceso de seleccion de los conductores que manejan las unidades, se

solicita documentos personales a todos para garantizar seguridad a nuestros clientes.

3.17.2 PROCESOS

Implementaremos los siguientes procesos para esta linea de transporte para las personas

de la tercera edad.
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3.17.3 PROCESO DE SELECCION DE UNIDADES

Las unidades que requieran ingresar a la compaiia Orient Express deben cumplir con los

siguientes requisitos:

e Tener matricula y seguro vigente

e Solo ingresan unidades fabricadas del 2012 en adelante

e Las unidades deben estar pintadas limpias y con su correcto funcionamiento de aire

acondicionado.

e Contar con botiquin de primeros auxilios

e Cumplir con todos los reglamentos establecidos por la ATM

e Tener radio y taximetro

e El chofer debe tener licencia profesional

e El chofer debe presentar su Hoja de vida y Record policial

3.17.4 PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

El proceso de atencion al cliente se manejara de la siguiente manera.

e Las llamadas ingresan en la central de oficina.

e Las operadoras receptan las solicitudes de los usuarios al sistema

e Se verifica y coordina el envio de unidad de acuerdo a la ruta mas cercana que se
encuentre la unidad.

96



e Se asigna vehiculo al usuario.

La operadora debe enviar mensaje de texto al cliente comunicando las unidades, placa, nimero

del chofer que se acerca al domicilio.

La operadora da el seguimiento hasta que el cliente este en la unidad trasladandose a su destino.

3.17.5 PROCESO DE DISTRIBUCION DE TURNOS

Los turnos seran distribuidos de acuerdo a la necesidad del cliente, el administrador sera
el encargado de asignar los turnos de las operadoras y unidades dependiendo de la demanda del

servicio en horas picos.

3.17.6 PROCESO DE CAPACITACION AL TALENTO HUMANO

El proceso de capacitacion del recurso humano sera para los choferes y se capacitara en

primeros auxilios y trato al cliente.

Cada conductor de unidad debera conocer y saber lo siguiente:

e Siempre deberd saludar al usuario y bajarse abrirle la puerta para ayudarle ingresar a la

unidad.

e Debera estar correctamente vestido con la camisa que representa a la empresa Orient

Express.
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e El conductor de la unidad sera capacitado por la empresa Orient Express en primeros

auxilios.

e El conductor de la unidad estara sujeto a sanciones y al reglamento de la compaiiia el cual
debera cumplir a cabalidad en cuanto a horarios y forma del servicio que brinda a cada

usuario.

3.18 DIFERENCIACION DEL SERVICIO TAXI SOLIDARIO PARA LAS PERSONAS DE

LATERCERA EDAD.

Muchas empresas brindan el servicio de taxi ejecutivo de forma general, diferentes usuarios utilizan el
servicio por sus necesidades de traslado dia a dia.
Este servicio se va a diferenciar del resto por los siguientes elementos y caracteristicas:

e (Capacitacion del personal administrativo

e Cultura vial y deservicio al cliente de los conductores.

e Contar con botiquin de primeros auxilios

e Contar con una muleta en el batl del vehiculo

e Contar en oficina con 5 sillas de ruedas en caso que el cliente necesite se ofrece esta ayuda.

e Tener base de datos de contactos referidos por los clientes para contactarlos en cualquier

emergencia.
e Ofrecer seguridad, calidad y calidez en el servicio

e Acompafiamiento al cliente cuando lo necesite.
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4.16 GENERALIDADES DEL SERVICIO DE TRANSPORTE ORIENT EXPRESS

La propuesta de esta tesis pretende demostrar como mejorarian los ingresos de la empresa
al expandir su servicio para usuarios de la tercera edad, actualmente el servicio que ofrece la
empresa Orient Express a los diferentes usuarios son solo enfocados a las Corporaciones, es decir
ofrece un servicio corporativo por medio de sus vouchers, estos son entregados a cada cliente

corporativo como unico medio de pago para que puedan trasladarse.

Se pretende ofrecer un portafolio de servicios segun las necesidades de los clientes, en

este caso los clientes de la tercera edad son quienes recibiran el servicio en este estudio.

El servicio de Transporte Ejecutivo para personas de la tercera edad se crea con el
enfoque de contar siempre con colaboradores altamente calificados, con equipos de alta
tecnologia, organizacion administrativa, todo en su conjunto va a permitir mantener un contacto
permanente con todas las unidades las 24 horas del dia mediante el sistema de comunicaciones

con repetidoras, radios moviles, PBX y teléfonos celulares.

El servicio a ofrecer a los usuarios es en forma personalizada y corporativa, a través de
una operadora que atendera todos los dias de la semana las 24 horas del dia para enviarle
inmediatamente el vehiculo que requiera a la direccion solicitada, culminado el servicio, el
cliente cancelard en efectivo. El nimero de unidades que se va a disponer y su infraestructura
permite cubrir con eficiencia las necesidades de los clientes, todas las unidades van a estar
equipadas con radio moévil de comunicacion garantizando asi un traslado confiable y seguro para
los usuarios. Las tarifas estipuladas se aplicaran de manera competitiva, se va a disponer de lineas

rotativas y lineas celulares, las mismas que estaran a disposicion de los clientes las 24 horas.
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3.18.1 DETALLES DE ACTIVOS QUE POSEE LA EMPRESA Y ESTRUCTURA
FINANCIERA ACTUAL

En la tabla 22 se presentan los diferentes activos que posee la empresa actualmente, los
mismos que van a permitir el desarrollo de la presente propuesta. La empresa Orient Express al
estar constituida hace muchos afios, cuenta con una estructura sélida con diferentes activos y

personal de recursos humanos.

3.18.2 ACTIVOS

Se detalla los activos del ano 2015 de la Empresa Orient Express para observar el
comportamiento actual sin el nuevo servicio, todos estos valores son proporcionados por

el Gerente General de la empresa, Doctora Margarita Bastidas.
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Tabla 24 Activos que posee la empresa

Cantidad Activo Valor de Valor Vida Util | Depreciacién | Depreciacion
Adquisicion | Adquisicion Anual Anual
total Acumulada
] Muebles y Enseres | §  1.392,801 §  2.392,80 10 10%
! Equipode [S 213488 $ 513488 3 3% |8 406968
Computacion
TOTAL} §  7.527,68 $  4.009,68

Fuente: Orient Express
Elaborado por: Moisés Franco

3.18.3 BALANCE GENERAL DEL ANO 2015 ORIENT EXPRESS

En la tabla 25 se detalla el Balance General del afio 2015 de la Empresa Orient Express
para observar el comportamiento actual sin el nuevo servicio, todos estos valores son

proporcionados por el Gerente General de la empresa, Doctora Margarita Bastidas.
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Tabla 25 Balance Actual de la Empresa Orient Express afio 2015

ORIENT EXPRESS

BALANCE GENERAL
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2015

ACTIVOS

ACTIVOS CORRIENTES
Efectivo

Cuentas y doc. Por cobrar corrientes
Relacionadas

No relacionadas

Total ctas. Y doc. Por cobrar

Otras cuentas y doc. Por cobrar
Dividendos por cobrar
Total

Activos por impuestos corrientes
Credito tributario del Impuesto a la renta
Total activos por impuestos corrientes

TOTAL ACTIVOS CORRIENTES

ACTIVOS NO CORRIENTES
Muebles y enseres

Equipos de comp. Y software
(-) Depr. Acum. Propiedad, pl.
Vehiculo, equipo de transporte
Otros activos intangibles

TOTAL ACTIVOS NO CORRIENTES
TOTAL ACTIVO

PASIVOS
PASIVOS CORRIENTES

Pasivos por beneficios a empleados
Obligaciones con el IESS

Otros pasivos por beneficios a empleados
Total pasivo por beneficios a empleados

TOTAL PASIVOS CORRIENTES

PASIVOS NO CORRIENTES
Pasivos diferidos
Total pasivos no corrientes

TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO

Capital Suscrito

Aport. Futuras capitalizaciones
Reserva Legal

Reserva Facultativas

Utilidad no distribuida ejer.
Utilidad del ejercicio

TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO

$ 150.228.64
$ 0,00

$ 7.370,17

$ 18.176,98

$ 2.392,80
$ 5.134,88
-$ 4.069,68
$ 0,00
$ 0,00

$ 529,19
$ 0.00

$ 0,00

$ 800,00

$ 7.603,72

$ 8.789.46

$ 3.926,66

$ 138.380,13
$ 87.894.63

Tomado de: Datos tomados de los Estados Financieros de Orient Express.

$ 68.690,00

$ 150.228.64

$ 7.370,17

$18.176,98

$ 244.465.,79

$ 3.458,00

$ 247.923,79

$ 529,19

$ 529,19

$ 0,00

$ 529,19

$ 247.394,60

$ 247.923,79
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Tabla 26 Estado de Resultado Actual de la Empresa Orient Express afio 2015

ORIENT EXPRESS

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2015

INGRESOS

INGRESOS OPERACIONALES
Servicio de Transporte

INGRESOS OPERACIONALES

Ingresos no Operacionales

Otros Ingresos
Otros Ingresos

TOTAL INGRESOS

COSTOS Y GASTOS

Costos de Operacion
COSTO DE OPERACION

TOTAL COSTOS

GASTOS DE OPERACION
Sueldos, salarios

Beneficios sociales

Aportes al IESS

Honorarios profesionales
Depreciacion

Arrendamiento
Mantenimiento y reparaciones
Combustibles y lubricantes
Suministros, materiales y rptos.
Promocion y Publicidad
Transportes

Comisiones

Intereses

Seguros y reaseguros

Gastos de gestion

Impuestos, contribuciones y otros
Servicios publicos

Gastos de viajes

Iva cargado al gasto

Pagos por otros servicios
Pagos por otros bienes

TOTAL GASTOS DE OPERACION
GASTOS FINANCIEROS

Gastos Bancarios

Intereses y Multas Sector Publ

TOTAL GASTOS FINANCIEROS
TOTAL GASTOS

TOTAL DE COSTOS Y GASTOS

UTILIDAD DEL EJERCICIO

$ 1.342.838,61

$ 0,00

$ 128.142,00
$ 32.457,15
$ 14.287,86
$ 0,00

$ 0,00
$3.199,50
$ 890,00

$ 12.053,61
$ 5.925,60
$ 0,00

$ 1.049.914.26
$ 0,00

$ 0,00

$ 0,00

$ 3.626,80
$ 0,00

$ 4.447,20
$ 0,00

$ 0,00

$ 0,00

$ 0,00

$ 0,00
$ 0,00

$ 1.342.838,61

$ 0,00

$ 0,00

$ 1.342.838,61

$ 0,00

$ 1.254.943,98

$ 0,00

$ 1.254.943,98

$ 1.254.943,98

$ 87.894,63
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Tomado de: Estados Financieros de Orient Express

En la tabla 26 se puede observar el Balance de Resultados de la empresa Orient Express
en el periodo del afio 2015, el comportamiento de la empresa ha arrojado resultados dptimos al
brindar el servicio a Instituciones, en base a esta acogida se pretende el enfoque también en las

personas de la tercera edad.

3.19 INVERSION JEN  NUEVOS ACTIVOS 'Y GASTOS PARA LA
IMPLEMENTACION DEL NUEVO SERVICIO

Tabla 27 Inversion de la implementacion del nuevo servicio

ACTIVO NO Cantida Valor Valor Vida Depreciacion | Depreciacion

CORRIENTE d Unitario Total Util Anual mensual
AREA COMERCIAL
Computadores 1 S 500,00 | S 500,00 3 S 166,67 S 13,89
Muebles y Enseres 1 S 950,00 | S 950,00 10 S 95,00 | S 7,92
Camara de seguridad 1 S 75,00 | S 75,00 10 S 7,50 | S 0,63
Archivadores 1 S 160,00 | S 160,00 10 S 16,00 | S 1,33
TOTAL $ 1.685,00 $ 28517 | S 23,76
TOTAL INVERSION $ 1.685,00 $ 28517 | S 23,76
FIJA

Fuente: Orient Express
Elaborado por: Moisés Franco

La empresa Orient Express para implementar el nuevo servicio necesitara adquirir nuevas
herramientas y activos para cubrir la nueva demanda de clientes, se debera tomar en cuenta que

las personas de la tercera edad generaran un mayor movimiento en las carreras.

La tabla 27presenta los nuevos activos que requiere la empresa para el desarrollo de este
proyecto, es decir, las inversiones que se deben realizar para la operatividad del nuevo servicio

propuesto, y cuyo monto es de $1,685.00, siendo la inversion fija, mientras que el capital trabajo
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es de $7.427,89 considerando los valores minimos en costos y gastos que se necesitan para

emprender el proyecto.

Tabla 28 Inversion total

INVERSION INICIAL Valor
Total
TOTAL INVERSION FIJA $ 1.685,00
CAPITAL DE TRABAJO $ 7.427,89
TOTAL INVERSION INICIAL $ 9.112,89
Elaborado por: Moisés Franco
Tabla 29 Capital trabajo
CAPITAL DE TRABAJO
ARo 1

COSTO DE VENTA $ 68.040,00
GASTOS ADM. $ 11.874,63
GASTOS VENTA $ 9.220,00
CAO $ 89.134,63
CAPITAL DE TRABAJO $ 7.427,89

Elaborado por: Moisés Franco

En la tabla 28 y 29 se observa el detalle del calculo de capital trabajo para que se
implemente el nuevo servicio, la empresa Orient Express al ya estar constituida cuenta con una
estructura operativa en marcha; para garantizar la operatividad del servicio que se va a proveer

necesitara generar gastos adicionales de ventas y administrativos

3.20 PROYECCIONES FINANCIERAS
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Para conocer el comportamiento del mercado en relaciéon a la competencia, se menciona la

participacion segun su tamafio, si es grande o pequefio.

Tabla 30 Guia de aproximaciones de porcentaje de participacion de mercado

Porcentaje
Tamaiio de|Similitud de|Estimado  dejestimado de
Competidores |productos Competidores |participacion
1 Grande Similares Muchos 0-0.5%
2
3 Grande Similares Uno 0.5% - 5%
4 Grande Diferentes Muchos 0.5% - 5%
5 Grande Diferentes Algunos 0.5% - 5%
6 Grande Diferentes Uno 10% - 15%
7 Pequefio Similares Muchos 5% - 10%
8 Pequefio Similares Algunos 10% - 15%
9 Pequefio Diferentes Muchos 10% - 15%
10 Pequefio Diferentes Algunos 20% - 30%
11 Pequetio Similares Uno 30% - 50%
12 Pequefio Diferentes Uno 40% - 80%
13 Competencia  |Sin Competencia |Sin Competencia |80% - 100%

Tomado de:(Entrepreneur, 2016)

En el capitulo 3, se presenta la tabla 5 que es la poblacion meta para estimar la demanda

en nuestra propuesta de servicio, en la misma se aprecia que el total de hombres y mujeres

comprendido entre las edades de 70 a 115 afios es de 89.119 personas; basado en esta
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informacion y utilizando la guia de aproximacion que se presenta en la tabla 30 se procedio a

realizar el calculo de la demanda estimada para el servicio dirigido al adulto mayor.
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Tabla 31 Estimacion de Demanda y Participacion en el mercado

Unidad
Porcentaje | Poblacion % de Total Frecuencia Total de Viajes Viajes re nllle:i de:s
Poblacion Hombres y Mujeres | de Usuarios | Usuaria de | Demanda . Semanas Viajes al | diarios por | Dias al afio | Aproximado q
. . . Clientes Semanal - . , para el
de Taxi Taxi Estimada aio unidad s por dia
proyecto
89,119 46% 40,995 0,05% 205 2 52 21320 14 365 60 5

Elaborado por: Moisés Franco

Se considerd para el estudio la informacién que arrojo la encuesta en la tabla 9, que un 46% perteneciente al rango de edad de

60 a 70 afos como parte de la demanda son los que mas utilizaran el servicio; este 46% también se refleja en la tabla 10 donde es el

porcentaje de la formacion profesional de las personas de la tercera edad que usarian el servicio y por ultimo el 46% también refleja

en la tabla 21 sobre el valor que estaria dispuesto a pagar un cliente por el servicio, dependiendo de la ruta escogida.

3.20.1 PROYECCION DE INGRESOS MENSUALES DEL ANO 2017

Con la poblacion objeto de estudio de acuerdo a los datos del INEC, asi como en las respuestas de 2 veces por semana que usa

el servicio de taxi y la tarifa de 3 ddlares se procedio a realizar el estimado de la demanda de viajes y sus ingreso en el primer afo, el

calculo se presenta en la tabla 31.Se proyectara el cuadro mensual de las actividades basadas en ganancias de los meses del primer afno

y basandose

en

el

indice

de

globalizacién

presente

cn

el

pais.
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Tabla 32 Proyeccion de ventas mensuales Afio 2017

Carreras | Precio Venta
Unidades Carreras Diarias mensual venta mensual | Venta Anual | V. maxima
Aveo Gris huevo 14 420 $3,00 S 1.260,00 | S 15.120,00 | S 3,30
Hyundai Blanco nuevo 14 420 $3,00 S 1.260,00 | $§ 15.120,00 | S 3,30
Aveo Rojo nuevo 14 420 $3,00 S 1.260,00 | $§ 15.120,00 | S 3,30
Nissan Sentra Gris 14 420 $3,00 S 1.260,00 | $§ 15.120,00 | S 3,30
Kia Gris nuevo 14 420 $3,00 S 1.260,00 | $§ 15.120,00 | S 3,30
2100 S 6.300,00 | $§ 75.600,00 | $ 16,50
Elaborado por: Moisés Franco
Tabla 33 Ingresos mensuales
Enero | Febrero| Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
Nl’m.le.ro 2100 2100 2100 2100 2100 2100 2100 2100 2100 2100 2100 2100 25200
de viajes
Tarifa
por $ 3/ 3] 8 3159 31 % 31 8 3 $ 3 $ 3 $ 3 $ 3 $ 3 $ 3 8 3
recorrido
Ventas
Totales | $6.300 | $6.300 | $ 6.300 | $6.300 $§ 6300 8% 6300 % 6300 % 6300]$ 6300 | $ 6300 6300 |8 6300 % 75600

Elaborado por: Moisés Franco
De acuerdo a la informacion arrojada por las encuestas y en base a la guia de aproximaciones se determind la demanda
estimada para llevar a cabo los ingresos anuales, la cantidad de carreras diarias que podria cubrir una unidad se establecieron de

acuerdo a las carreras actuales que hace cada unidad en la compatfiia, y de acuerdo al total de clientes que arrojo la demanda estimada.
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En la tabla 33 se presenta la proyeccion de ventas mensuales en un afio operando con el nuevo servicio, genera un ingresos de $6.300
mensuales y de $75.600 anuales con una tarifa promedio de $ 3.00 dolares la cual es la mas baja segin los datos arrojados en la

encuesta.

Se demuestra el comportamiento de los ingresos que se desarrollara con el servicio cada mes en el afio 2017.
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Tabla 34 Proyeccion de ventas anuales

INGRESO POR VENTA

Afio 2015 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Ingreso por derechos
servicio 10% $§ 7560,00| $§ 7.786,80 | $ 8.020,40|$ 8.261,02|$ 8.508,85
Inscripciones de nuevas
unidades § 12.000,00 | § 12.360,00 |$ 12.730,80|$ 13.112,72|§ 13.506,11
Ingresos por
facturacion $  75.600,00 $§ 77.868,000 $ 80.204,04 $§ 82.610,16 $ 85.088,47
INGRESOS $
ANUALES - $95.160,00 |$ 98.014,80 | $ 100.955,24($ 103.983,90|$ 107.103,42

Elaborado por: Moisés Franco

En la tabla 34 se presentan las proyecciones de los proximos 5 afios demostrando el
comportamiento de ventas que tiene el nuevo servicio dirigido a los adultos mayores a partir del
2017, los valores estan enfocados en las ganancias estimadas con un incremento en ventas del 3%
anual, tomando como referencia la inflaciéon anual que se mantuvo en el 3.09 % en el periodo

2015, por lo que aumentaria como escenario conservador en el proyecto.

Los ingresos totales representan la suma las tres vias de los ingresos que tiene el nuevo
proyecto. Uno de ellos es el ingreso membrecia, que se demanda por pertenecer a la empresa, en
donde se cobra un valor de $200,00 dolares mensuales por cada unidad; asi también se toma en
cuenta el 10% de los derechos de servicio, es decir los clientes pagan un % de la tarifa por el
servicio que se brinda, esto se calcula para los gastos de mantenimiento y costos que con lleven

prestar este servicio.

111



Tabla 35 Estado de resultados proyectando el nuevo servicio a 5 afos

Afio 1 Afio 2 (3%) Afio 3 (3%) Afio 4 (3%) Afio 5 (3%)
VENTAS 95.160 98.015 100.955 103.984 107.103
(-) Costo de Venta (68.040) (70.142) (72.310) (74.544) (76.848)
(=) Utilidad Bruta 27.120 27.872 28.645 29.440 30.256
(-) Gastos
Administrativos (11.875) (13.109) (13.728) (14.394) (15.112)
(-) Gastos de Ventas (9.220) (9.586) (9.967) (10.362) (10.774)
(=) UTILIDAD
OPERACIONAL 6.025 5.177 4.951 4.683 4370
(=) UAIT 6.025 5.177 4.951 4.683 4370
(-) Participacion
Trabajadores 15% (904) (777) (743) (702) (656)
(-) Impuesto a la
Renta 22% (1.127) (968) (926) (876) (817)
UTILIDAD NETA 3.995 3.432 3.282 3.105 2.898

Elaborado por: Moisés Franco

La tabla 35 se basa principalmente en establecer cada uno de los diferentes costos que se

van a ver reflejados dentro de la empresa, enfocandose como parte primordial que en el afio 0 se

va a realizar una inversion, esto bajarad las ganancias obtenidas dentro de ese afio, mientras que

en lo demas afios proyectamos se verd un progresivo aumento de acuerdo a la tasa de inflacion y

ganancia que se registre dentro del pais y los movimientos financieros de la empresa.En el afio 1a

utilidad sera de $3.995 doélares, aumentando cada afio su ganancia, hasta el quinto afio en que se

espera una ganancia de $ 2.898 dolares, por lo cual disminuye la utilidad por existir mayores

gastos administrativos y de ventas.
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Tabla 36 Balance General proyectando el nuevo servicio a 5 afios

Aiio 0 Aiio 1 Aiio 2 Afio 3 Afio 4 Aifio §
ACTIVOS
A. CORRIENTE
$
Efectivo 7.428 $ 13.738 | $ 17170 | § 20.661 | § 23961 | $§ 27.038
$
Total Activo Corriente | 7.428 $ 13738 | $ 17170 | $  20.661 | § 23961 | §  27.038
A.NO CORRIENTE
$ $ $ $ $ $
Computadores 500 500 500 500 500 500
$ $ $ $ $ $
Muebles y Enseres 950 950 950 950 950 950
$ $ $ $ $ $
Cémara de seguridad 75 75 75 75 75 75
$ $ $ $ $ $
Archivadores 160 160 160 160 160 160
$ $ $
(-) Deprec. Acum. Area Adm. $ - | (285) (570) (856) $§ (114D | $ (1426
$ $ $ $ $ $
Total Activo NO Corriente | 1.685 1.400 1.115 830 544 259
$
TOTAL ACTIVOS | 9.113 $ 15138 |$§ 18285 |$ 21491 | $§ 24506 | $  27.298
PASIVOS
PASIVO CORRIENTE
$ $ $ $ $
Particip. De Trab. Por Pagar $ - 1904 777 743 702 656
$ $ $ $ $
Imp. A la Renta por Pagar $ - 11.127 968 926 876 817
$ $ $ $ $
Total Pasivo Corriente | $ - 12.031 1.745 1.668 1.578 1.473
$ $ $ $ $
Total PASIVO | § - 12.031 1.745 1.668 1.578 1.473
PATRIMONIO
$ $ $ $ $ $
Capital 9.113 9.113 9.113 9.113 9.113 9.113
$ $
Utilidad Retenidas $ - 13.995 7.427 $ 10.709 | $ 13.814 | $ 16.712
$
Total PATRIMONIO | 9.113 $ 13108 | $ 16540 | $ 19.822 | § 22927 | §  25.825
TOTAL PASIVO + | $
PATRIMONIO | 9.113 $ 15138 |$§ 18285 | S 21491 | § 24506 | $  27.298

Elaborado por: Moisés Franco

En el balance general se muestra la inversion que se realiza en el primer afio, estos valores

reflejados en los cinco afios. También se muestra el incremento anual que genera la participacion

de mercado y los impuestos a la renta que se deben pagar.
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Tabla 37 Flujo de caja Proyectado

Aiio 0

Afio 1

Afio 2

Aio 3

Aiio 4

Aio 5

UAIT

6.025

5177

4.951

$

4.683

4.370

Pago Part. Trab.

(904)

(777)

$

(743)

(702)

Pago de IR

(1.127)

(968)

$

(926)

(876)

EFECTIVO
NETO

6.025

3.146

3.206

$

3.015

2.792

(+) Deprec. Area
Adm.

285

285

285

285

285

(-) Ventas NO
Cobradas

(+) Cobros de
Créditos

(+)Ahorro x
Pagos NO
realizados

(-) Pagos de
Proveedores

(+) Aporte
Accionistas

9.113

FLUJO NETO
DEL PERIODO

$

9.113

6.311

3.432

$

3.491

$

3.300

3.077

(+) Saldo Inicial

$

9.113

15.423

$

18.855

$

22.346

25.646

(=) FLUJO
ACUMULADO

$

9.113

15.423

18.855

$

22.346

$

25.646

28.723

Elaborado por: Moisés Franco

En la tabla 37 se refleja principalmente el indice de ganancias que presentaran los

respectivos afios a partir del afio 1, para luego considerar con un incremento segun la inflacion los

afios siguientes. En los mismos se incluird parte de los diferentes flujos anuales también como de

los diferentes flujos que se logren acumular durante el periodo de actividades, dando un total de

$28.723 dolares de flujo acumulado al finalizar los cinco anos.

3.20.2 EVALUACION FINANCIERA

Es importante determinar el valor actual de los flujos de ingresos y gastos generados en el

periodo de vida util de la propuesta.
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Al observar el comportamiento de los flujos se muestra una diferencia en los ingresos y
gastos, siendo mayor a cero lo cual indica que la inversion es atractiva, y estd generando

beneficios a la empresa.

Luego de los estados financieros se procede a efectuar la valorizacion del proyecto el que
se considera econdémico y financiero, la valorizacién econdmica se realiza por medio de la
informacion de inversion del proyecto y se la confronta con las utilidades proyectadas en afos
posteriores, las que son trasladas al valor actual es decir valor actual neto (VAN), el que debe ser
superior para que se considere viable el proyecto. La inversion del proyecto es de

$1685.00d06lares dicho valor es inferior al VAN de $6.466,66 dolares.

El calculo del VAN refleja que la inversion es muy atractiva y rentable, el servicio que se
brinda y el tipo de negocio no genera gastos elevados porque los duefios de las unidades ingresan
a la empresa como personas que cobran por medio de factura, es decir no estan enrolados en la
compafiia, inicamente el personal que se contratard para el manejo del call center, receptando las

llamadas de este nuevo nicho de mercado como son los adultos mayores.

Tabla 38 Calculo del VAN Y TIR

TIR 47,99%

VAN $6.466,66

Pay Back 1,82 | anos

Elaborado por: Moisés Franco
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Tabla 39 Calculo de TIR

INVERSION
TOTAL $  (9.112,89)

$
UAIT $ 6.025,37 $ 5.176,88 | $ 4.950,74 | 4.683,23 $ 4.370,31
$ $ $
Pago Part. Trab. $ - 1(903,80) (776,53) (742,61) $ (702,48)
$ $
Pago de IR $ - |'$ (1.126,74) | (968,08) (925,79) $ (875,76)
EFECTIVO $
NETO $ 6.025,37 $ 3.146,34 | $ 3.206,13 | 3.014,83 $ 2.792,06
(+) Deprec. Area $
Adm. $ 285,17 | $ 285,17 | $ 285,17 | 285,17 $ 285,17
(-) Ventas NO
Cobradas

(+) Cobros de
Créditos
(+)Ahorro x
Pagos NO
realizados

(-) Pagos de
Proveedores

(+) Aporte
Accionistas

(+) Valor
Residual de Act.
Tang. $ 259,17
)
Recuperacion
Cap. Trabajo $ 7.427,89
FLUJO NETO
DEL $
PERIODO $  (9.112,89) $ 6.310,53 $ 3.43150 | $ 3.491,30 | 3.300,00 $ 10.764,28

Elaborado por: Moisés Franco

En la tabla 39 se muestra el valor reflejado de las diferentes ganancias a su vez de los
diferentes costos que se aplican enfocando en la obtencién de un valor denominado como el
retorno de inversion, recordando que los costos a invertir son muy decrecientes para el indice de

ganancia que se presentara a lo largo de los afos venideros.

Los valores proyectados a cinco afios con una tasa de descuento de 25% y donde se
espera obtener el 25% de rentabilidad de la inversion podemos decir que al calcular el VAN

nuestro proyecto es viable
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3.20.3 CALCULO DE LA TIR

En la propuesta se realizo el calculo de la TIR (Tasa Interna de Retorno), podemos
apreciar que el porcentaje es de 47,99% lo cual muestra una propuesta muy rentable al
implementar este nuevo servicio porque la inversion inicial es baja al estar ya la empresa
constituida no se necesita una inversion en estructura ni compra de grandes activos, solo se
necesita ampliar los recursos que se afectarian directamente como una linea telefonica,

suministros u otros.

En la valoracion financiera se procede a establecer la tasa minima atractiva de
rendimiento (TMAR), que se puede estimar de varias formas por medio de variables de medicion
sin embargo en este caso se la realiza por medio de un aspecto impositivo de los accionistas
quienes consideran que no debe ser inferior al 25%, este porcentaje es comparado con otra tasa a
la que se la conoce cono tasa interna de retorno y que dio como resultado el 47% demostrando asi

la idoneidad o valoracion esperada.

También se recalca que la empresa no compra vehiculos, las personas que ingresan a
laborar son duefias de sus carros y se encargan del mantenimiento general, la empresa Orient
Express cobra el valor de $200.00 dolares por ingreso de unidades y el valor de 10% del servicio

los demas ingresos generados son pagados a los duenos de las unidades.
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3.21

CONCLUSIONES

Al no existir una empresa que brinde un servicio de transporte integral a las personas
de la tercera edad, deja abierta una posibilidad de implementar este servicio y

convertirse en una fuente de ingreso.

La ciudad de Guayaquil es un mercado grande, donde todas las personas salen a
trabajar diariamente para obtener ingresos y buscar movilizarse por diferentes medios,
al observar el comportamiento de las personas de la tercera edad se muestra que son
muchos los que atn se trasladan para realizar diferentes actividades y usan

frecuentemente le servicio de taxi.

Este tipo de propuestas son muy rentables porque las companias que brindan servicios
de transportes no adquieren las unidades sino que atraen a duefios de carros para que
participan en el negocio, los mismos que se encargan de facturarle a los duefios de las

compaiiias los servicios que realizan.

Los ingresos que percibe la empresa al brindar este servicio se generan de aquellos

que pagan los clientes y aquellos que pagan los duefios de las unidades.

El planteamiento de estrategias administrativas e innovadoras permitira que el
desempetio de este nuevo servicio alcance los objetivos deseados, y se logre la puesta

en marcha de esta propuesta.

Muchas empresas logran incrementar sus ingresos al diversificar su portafolio de
productos, asi mimos las empresas de servicios pueden incrementar sus ingresos

mejorando la calidad de atencion que se brinda a cada usuario, hoy en dia las
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empresas de transporte deja mucho de desear en cuanto atencion al cliente, por eso se
busca con las mejores estrategias que este proyecto cumpla a cabalidad las politicas

para lograr la satisfaccion al cliente.

La evaluacion financiera detecto la factibilidad de la propuesta mediante balances y

flujos, se puede en un corto plazo recuperar la inversion.
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3.22

RECOMENDACIONES

Poner en marcha la propuesta realizada, la viabilidad y factibilidad financiera demuestra

en este estudio que es muy rentable y favorable para las personas.

La empresa debe realizar un estudio de mercado cada cierto tiempo para evaluar las
estrategias, debido a que se vive en un mundo cambiante donde cada organizacion estd un

paso adelante para lograr alcanzar sus objetivos y mantenerse dentro de la competencia.

Mantener una base de datos con la informacién mas importante de los clientes para
fidelizar el uso del producto y mantenerlos informados, la tecnologia hoy en dia ayuda a

mantenernos comunicados.

Aplicar la propuesta en todas las ciudades del pais, para poder tener un servicio integral a

nivel nacional.
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ANEXOS



Anexo 1Distribucion de Turnos Operadoras

HORARIOS LUNES MARTES MIERCOLESO1 |  JUEVES(02 VIERNES 03 SABADOO04 | DOMINGO 05
07H00 - 15H00 CEDENO CEDENO MOREIRA MOREIRA VELOZ
15H00 - 23H00 BARRAGAN BARRAGAN CEDENO CEDENO MOREIRA
23H00 - 07H00 VELOZ VELOZ BARRAGAN BARRAGAN CEDENO

HORARIOS LUNES 06 MARTES07 | MIERCOLESO08 |  JUEVES (09 VIERNES 10 SABADO11 | DOMINGO 12
07H00 - 14H00 VELOZ BARRAGAN BARRAGAN CEDENO CEDENO MOREIRA MOREIRA
14H00 - 21H00 MOREIRA VELOZ VELOZ BARRAGAN BARRAGAN CEDENO CEDENO
21H00 - 07H00 CEDENO MOREIRA MOREIRA VELOZ VELOZ BARRAGAN BARRAGAN

HORARIOS LUNES 13 MARTES14 | MIERCOLES15 |  JUEVES16 VIERNES 17 SABADO18 | DOMINGO 19
07H00 - 14H00 VELOZ VELOZ BARRAGAN BARRAGAN CEDENO CEDENO MOREIRA
14H00 - 21H00 MOREIRA MOREIRA VELOZ VELOZ BARRAGAN BARRAGAN CEDENO
21H00 - 07H00 CEDENO CEDENO MOREIRA MOREIRA VELOZ VELOZ BARRAGAN

HORARIOS LUNES 20 MARTES21 | MIERCOLES22 |  JUEVES23 VIERNES 24 SABADO25 | DOMINGO 26
07H00 - 14H00 MOREIRA VELOZ VELOZ BARRAGAN BARRAGAN CEDENO CEDENO
14H00 - 21H00 CEDENO MOREIRA MOREIRA VELOZ VELOZ BARRAGAN BARRAGAN
21H00-07H00 |  BARRAGAN CEDENO CEDENO MOREIRA MOREIRA VELOZ VELOZ

HORARIOS LUNES 27 MARTES28 | MIERCOLES29 |  JUEVES30 VIERNES 01 SABADO02 | DOMINGO 03
07H00 - 14H00 MOREIRA MOREIRA VELOZ VELOZ BARRAGAN BARRAGAN CEDENO
14H00 - 21H00 CEDENO CEDENO MOREIRA MOREIRA VELOZ VELOZ BARRAGAN
21H00-07H00 |  BARRAGAN BARRAGAN CEDENO CEDENO MOREIRA MOREIRA VELOZ

Elaborado por:Moisés Franco.
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Anexo 2Distribucion de Turnos Unidades

Elaborado por: Moisés Franco.

SEMANA DEL 02 AL 08 DE MAYO 2016

SEMANA DEL 02 AL 08 DE MAYO 2016

LUNES A VIERNES

LUNES A VIERNES

06:00-18:00 101-102-103-104-105 06:00-18:00 101-102-103-104-105
07:00-19:00 106-107-108-109-110 07:00-19:00 106-107-108-109-110
9:00-21:00 124-125-127-129-130 9:00-21:00 124-125-127-129-130
10:00-22:00 151-152-153-156-157-158-159-160 10:00-22:00 151-152-153-156-157-158-159-160
12:00-24:00 116-117-120-121-123 12:00-24:00 116-117-120-121-123
19:00-07:00 111-112-113-114-115 19:00-07:00 111-112-113-114-115
SABADO 07 *DOMINGO 08 SABADO 07 *DOMINGO 08
07:00-19:00 101-102-103-104-105 106-107-108-109-110 07:00-19:00  [101-102-103-104-105 106-107-108-109-110
11:00-23:00 11:00-23:00
19:00-7:00 124-125-127-129-130 116-117-120-121-123 19:00-7:00 124-125-127-129-130 116-117-120-121-123
SEMANA DEL 02 AL 08 DE MAYO 2016 SEMANA DEL 02 AL 08 DE MAYO 2016
LUNES A VIERNES LUNES A VIERNES
06:00-18:00 101-102-103-104-105 06:00-18:00 101-102-103-104-105
07:00-19:00 106-107-108-109-110 07:00-19:00 106-107-108-109-110
9:00-21:00 124-125-127-129-130 9:00-21:00 124-125-127-129-130
10:00-22:00 151-152-153-156-157-158-159-160 10:00-22:00 151-152-153-156-157-158-159-160
12:00-24:00 116-117-120-121-123 12:00-24:00 116-117-120-121-123
19:00-07:00 111-112-113-114-115 19:00-07:00 111-112-113-114-115
SABADO 07 *DOMINGO 08 SABADO 07 *DOMINGO 08
07:00-19:00 101-102-103-104-105 106-107-108-109-110 07:00-19:00 [101-102-103-104-105 106-107-108-109-110
11:00-23:00 11:00-23:00
19:00-7:00 124-125-127-129-130 116-117-120-121-123 19:00-7:00 124-125-127-129-130 116-117-120-121-123
SEMANA DEL 02 AL 08 DE MAYO 2016 SEMANA DEL 02 AL 08 DE MAYO 2016
LUNES A VIERNES LUNES A VIERNES
06:00-18:00 101-102-103-104-105 06:00-18:00 101-102-103-104-105
07:00-19:00 106-107-108-109-110 07:00-19:00 106-107-108-109-110
9:00-21:00 124-125-127-129-130 9:00-21:00 124-125-127-129-130
10:00-22:00 151-152-153-156-157-158-159-160 10:00-22:00 151-152-153-156-157-158-159-160
12:00-24:00 116-117-120-121-123 12:00-24:00 116-117-120-121-123
19:00-07:00 111-112-113-114-115 19:00-07:00 111-112-113-114-115
SABADO 07 *DOMINGO 08 SABADO 07 *DOMINGO 08
07:00-19:00 101-102-103-104-105 106-107-108-109-110 07:00-19:00  [101-102-103-104-105 106-107-108-109-110
11:00-23:00 11:00-23:00
19:00-7:00 124-125-127-129-130 116-117-120-121-123 19:00-7:00 124-125-127-129-130 116-117-120-121-123
SEMANA DEL 02 AL 08 DE MAYO 2016 SEMANA DEL 02 AL 08 DE MAYO 2016
LUNES A VIERNES LUNES A VIERNES
06:00-18:00 101-102-103-104-105 06:00-18:00 101-102-103-104-105
07:00-19:00 106-107-108-109-110 07:00-19:00 106-107-108-109-110
9:00-21:00 124-125-127-129-130 9:00-21:00 124-125-127-129-130
10:00-22:00 151-152-153-156-157-158-159-160 10:00-22:00 151-152-153-156-157-158-159-160
12:00-24:00 116-117-120-121-123 12:00-24:00 116-117-120-121-123
19:00-07:00 111-112-113-114-115 19:00-07:00 111-112-113-114-115
SABADO 07 *DOMINGO 08 SABADO 07 *DOMINGO 08
07:00-19:00 101-102-103-104-105 106-107-108-109-110 07:00-19:00  [101-102-103-104-105 106-107-108-109-110
11:00-23:00 11:00-23:00
19:00-7:00 124-125-127-129-130 116-117-120-121-123 19:00-7:00 124-125-127-129-130 116-117-120-121-123




Anexo 3Solicitud de Ingreso de Proveedores

UNIDAD
SOLICITUD DE INGRESO DE FROVEEDORES
Goayaqui, d= del 2016
Dira.
Marzarita Bastidas de Peralta
erente General
Presente -

D mis consideracionss:

Con 1a presemte hasp 1lessr mis mas sinceros saludos, &l motiva de la presente es solicitar 1a
ins 'EI'“I]] cionde un velionly d= mi propisdad en &l servicia -:Ian-.-_mp:lre sjecntiva, guea su distinsnida
'-:I:I]'_]]-_'I]Ja: affrecs; acependo 2 compli contodos los requerknd smtos v reslamentas que Orjsnt Express
tiens

Lzs caractensticas 42l vehiculo son las que detallo 2 continnacion:

MARCA i
COLOR i
MODELO
ANO .

PLACAL i
TELEFONOSE, .
NOMERE i

Por la stencion que s= digne dar 2 la presents, anticipo mis azradscimisntos

Atentamente,

NN

=

zI

Elaborado por: Moisés Franco.
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Anexo 4Requisitos de Ingreso de Proveedores

1. DOCUMENTACION

Del Proveedor:

a. Copia de Cédula de Identidad.

b. Record Policial original.

c. Copia actualizada de la matricula del vehiculo.

d. Copiade la poliza del vehiculo asegurado

e. Teléfonos y direccion de domicilio y oficina.

Del Conductor:

a. Copia de Cédula de Identidad.

b. Record Policial original.

c. Copia actualizada de la licencia.

d. Teléfonos y direccion del domicilio.
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2. ECONOMICOS

Al Ingreso:
Equipos Valor
1.- RADIO NUEVA 400, 00
- TAXIMETEOD CON IMPEESOEA 250,00

Estos precios son referenciales.

Estos articulos también pueden ser adquiridos usados, siempre y cuando se encuentren en buen

estado.

Mensualmente se retiene:

1 Pago mensual de servicio Orient Express 200.00
2 Retencion del 10% del servicio cargado al cliente | 10%
3. INGRESO

La unidad comenzara a laborar cuando la disponibilidad de medios lo amerite, y se haya

comprobado la documentacion y el estado del vehiculo.
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4. INSTALACION DE FRECUENCIA

El interesado debe acercarse a RASERCOM ubicado en Acuarela del Rio Mz.3 V.1 para hacer
la activacion de la frecuencia con el nimero de unidad previamente asignado a su vehiculo para

la codificacion correspondiente.

5. INSTALACION DEL TAXIMETRO

e “SERVITAXIS” VENEZUELA 1137 ENTRE GUARANDA Y VILLAVICENCIO

Sr. Dixon

6. HORARIOS

e Los turnos de trabajo de la unidad en servicio son rotativos de 12 horas 6 dias a la

s€émana.

e (Cada semana la unidad en servicio tiene un turno diferente de trabajo.

7. PAGOS

e FEl duefio del vehiculo deberd presentar una factura mensual referente a actividades

relacionadas con “Servicio de Transporte” para efectos pago.
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FEl duenio del vehiculo debera facilitar un nimero de cuenta activa en el Banco del

Pichincha para poder realizar sus pagos por medio de transferencia bancaria.

Los pagos se realizaran los 15 y 30 del siguiente mes, una vez entregados todos los

voucher, dicho pago se divide en dos partes 50% cada uno.
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CONSTANCIA DE

—
CAPAGITAGION E[II’IEI![
Y CONGIENTIZACION 239-5000 o9
ORJIENT EXPRESS
CONCIENTIZACION
CAPACITACION POR LA PRESENTE SE DEJA CONSTANCIA QUE SE HA
REALIZADO LA CAPACITACION QUE SE DETALLA A
TALLER CONTINUACION, CON EL SIGUIENTE PERSONAL
OPERATIVO DE LA EMPRESA QUE FIRMA AL PIE DE LA
MISMA.
PRACTICA
INDUCCION
TEMA:
NOMBRE AREA FIRMA
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
INSTRUCTOR: FECHA: HORAS:
__ HORAS
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Anexo 5 Modelo de Entrevista

Entrevista M
Entrevistado por:

Edad die Parsona Entrevistada:

Universidad Laica Vicente Rocafuerte Facultad de
Clancias Administrativas Carrara Inganaria
Coemercial Mes Adio

Ojative.- El objative de esta antravista & conocer la acaptacion da un serviclo plus da transports para personas &4 la tercera sdad an la cludad da Guavaqull.

P.1: ;Utiliza usted el servicio de transporie ejecutivo para su movilizacion diaria,
cuantas veces a la semana usa el servicio de transporte?

I.o

P.2: ;OQue tarifa paga por su movilizacion diaria. le alcanza sus ingresos para pagar por
un taxi diariamente?

R:

P.3: ;Le gustaria contar con un servicio de transporte ejecutivo que la recoja. espere v
traslade donde usted desee?

R:

Fuente: Elaborado por Moisés Franco
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Anexo 6Cuestionario de la Encuesta

=

——
¥ .
e

Univarsidad Laica Vicants Rocafusrte Facultad de Clencias Administrativas
Carrsre Ingeneria Commercial

Encumsta MN#

Entravistado por:

Frnd ds Pereons Entrsviceads;

Flms Afig

Okbjative.- El objstive de azts sncussts ez conccar s

Gusymguil.

sptacion de un zervicic plus da trenzports pears parzcnss de |s tercers aded an (s ciuded da

Genero
1.8 Hombra D
16 tujer —

Braguntas

Sltuacion Labarsl

Emplasde
Jubllado
Nagoclo Proplo

Bazamplandc

AMme

10000

Frimario

Mivel de Extudion Secundaric

Formacién Profazicnal

#do o Decterade

fy

Orros

1-i A gum lugsres usted s movilize con maes frecusncis?

Trabm|o

(0000

CobroJubllacion
Chequeo Médico
Magecis preple

Ctroal szpacifigual,

2. i0ua madio de transporte utllie paca su moviligaciont
Tranzports Pubiico

Yahicule Proplo

wahlculo de Alguller

Vahiculo de Servicio de Transporta

00000

Taxi

g Utiliza @l servicio de transporte de taki para movilizarse T

w

—
—

Z
u]

deg CUBNTAE VECRE PO s@Mana utilize @l servicio de transporte de tawiT
1vazpor Samana

Ivacai per IEaMEne

Svscsxporzamens

ZvEcEr porzamEns

S v@c#s por samans

00000

todos losdias

S-o Cunantas haras al din utiliza

smrviclo ds trangports

= 1hore &- i Pusds usted mencionar sl nombre de coopsratives de taxl que conozca?
| — 2 horax
E 4 horas &1
C  srons 5.2
C  iznerss 8.3
L zeneres 6.4
FoiSeHente satidecho con @) servicio de Transporne que
actualmant
B-iLm tarin contar conun servicio de traniportes plus que recojs, sipsrs y atisends de

10000

Tetslmants satisfache
Muy Satisfacho
Satisfacha

Poco Satisfache

Inamtizfacho

forma ssgura y cortsx 8 lowclisntey sn cuslguisr horeria ¥

5 1 3 Tavvez ]

9o Planes usted gue [ candictarss siean capacitador an Sarviclo

al chiente T

00

5l
MG

10- | Como usted califica &l s@rvicio de taxi sn ssgurided ¥
Sptima

Buanas

Ragular

Mala

(000

Féaimo

11- g Cuanto estd dispuesto 8 pagar por un servicio de transporte gue lo regoja,

L

wre, eve o 50 desting de forms segurs con el mejor trato y calide: humana

MNorts a d a 1z 15

Sur

CEntre

Esta- Daita

Fugra Zens parifarics

Fuente: Elaborado por Moisés Franco
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Anexo 7 Ratios Financieros

RATIOS FINANCIEROS

Punto de Equilibrio ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Ventas en USD S 95.160,00 | $ 9801480 |$ 10095524 |$  103.983,90 |$  107.103,42
Costos Indirectos | $ 68.040,00 | $ 70.142,44 | $ 72.309,84 [ $ 74.544,21 ] $ 76.847,63
Pto.Equilibrio en USO $ 68.040 | $ 70.142 | S 72310 | $ 74.544 | $ 76.848 Ventas minimas en USD para que la utilidad operativa sea 0
Pto.Equilibrio en % 72%) 72%) 72%) 72%) 72%) Ventas minimas en % para que la utilidad operativa sea 0
Liquidez ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 Se lo toma al segundo afio para castigarlo
Activos Corrientes | $ 7.427,89 [ § 13.738,42 [ $ 17.169,92 | $ 20.661,22 | $ 23.961,22
Pasivos Corrientes | 2030555 17446115 166840 | 5 157825 |5 1472,79 Por cada délar de deuda tengo 1,27 para cubrir esa deuda (debe ser superior a 1)
Liquidez 3,66 7,87 10,29 13,09
Prueba Acida ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 Se lo toma al segundo afio para castigarlo
Activos Corrientes | $ 7.427,89 [ § 1373842 [ $ 17.169,92 | $ 20.661,22 | $ 23.961,22
i S 9.112,89 [ $ 9.112,89 [ $ 9.112,89 | $ 9.112,89 | $ 9.112,89 Descontando los inventarios (que por su naturaleza son menos liquidos) por cada délar de deuda tengo
Pasivos Corrientes | $ 2.030,55 [ $ 1.744,61] $ 1.668,40 | § 157825 [ $ 1.472,8 1,37 para cubrir esa deuda (debe ser superior a 1)
Prueba Acida (0,83)) 2,65 4,83 7,32 10,08
RAZONES FINANCIERAS
Margen Neto de Utili ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Utilidad Neta S 3.994,82[§ 3.432,27 S 3.282,34 [ $ 3.104,98 [ § 2.897,51
Ventas $ 95.160,00 | $ 98.014,80 [ $  100.95524 |$  103.983,90 [ $  107.103,42 .
Se lo mide contra la tasa de descuento
Margen Neto de Utilil 4% 4% 3% 3% 3%| 17%|
0,033284881
6n de Activos ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 total |
Ventas S 95.160,00 [ $ 98.014,80 | $  100.95524 |$  103.983,90 [S 10710342 |$  505.217,36 |Ultimo afio proyectado
Total Activos $ 15.138,25 | $ 18.284,59 | $ 21.490,72 [ $ 24.505,55 | $ 27.297,61| $ 27.297,61 | Total de las ventas durante los afios proyectados
Rotacién de Activos 6,29 5,36 4,70 4,24 3,92 18,51 [Mide la eficiencia en el uso , administracion y gestion de los activos
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Anexo 9 Campaiia y Presupuesto de Marketing

Presupuesto de Publicidad

Tota

768,33

0 q 9 0 0
8 0 v ] Y 0 [ H 9 g ;
: ; A - - S T A O I
: : I T - T T I O T I O O B B
: 9 N T - ] S T (R (N S A S (A ; g .
U o & 2 0 z 0
Desarrollo Por Semana f5na 16na 16na
Publicidad §
(Cuis Radles 1 Mensual ~|§ 60000 60000 600008 60000(§ 60000(S 60000 60000{$ 60000 6000 60000 60000]§  6000|S  60000(S  60000|S 780000
Esirategia de
Promocion Publicidad $
Volanes m Al [§ 008 16000 §1E0(8 300
1vez cada res
Taretes e presentacion 10 meses |§ 015 15000 § 1500 § 15000 15000 § 6000
Plumas 10 § 04 § B0 § 40
Sorteo  conductores § B 3500 BO[S  BOIS  BO|S BW BO[S B0 300 3500 30§ BO[S B[S BO[S B0
4500 65008 63800(§  TBEN0(§  6%M 6350018 76500 63500 63500 500§ B\00[§  ee0M0)S  Tes00|S 92000

Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
Publicidad / mes S 768,33 S 798,84 S 830,55 S 863,52 S 897,80
Publicidad anual S 9.220,00 $ 9.586,03 S 9.966,60 $ 10.362,27 $ 10.773,66

Afo 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
Publicidad anual S 9.220,00 S 9.586,03 $ 9.966,60 S 10.362,27 S 10.773,66

TOTAL G. VENTAS

$ 9.220,00 $ 9.586,03 S 9.966,60 $ 10.362,27 $ 10.773,66
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Anexo 9 Presupuesto de Costos

PRESUPUESTO EN COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION

Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5

Mano de Obra Taxistas $ 68.040,00 S 70.142,44 S 72.309,84 S 74.544,21 S 76.847,63
CIF Mensuales S 5.670,00 S 5.845,20 $ 6.025,82 S 6.212,02 S 6.403,97
CIF ANUALES S 68.040,00 $ 70.142,44 $ 72.309,84 $ 74.544,21 $ 76.847,63

COSTO DE PRODUCCION TOTAL

Afo 1 Afo 2 Ao 3 Ao 4 Afo 5
CIF ANUALES S 68.040,00 S 70.142,44 S 72.309,84 S 74.544,21 S 76.847,63
COSTO PRODUCCION
TOTAL S 68.040,00 S 70.142,44 S 72.309,84 S 74.544,21 S 76.847,63
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Anexo 10 Detalle de Gastos Administrativos

Sueldo

No. de Valor Horas Remuneracién Beneficios Gasto Total

Sueldos y Salarios

personal (O Extras Anual sociales Sueldos y Salarios
B o
Call center 1 $ 366,00 $ = $ 4.392,00 $504,3 4.896,35
TOTAL 1 $ 4.392,00 $ 4.896,35
Presupuesto de SUELDOS y S, RIOS
Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Sueldos y Salarios mes $ 408,03 $ 444,75 S 484,78 S 528,41 S 575,97
Sueldos y Salarios / afio $ 4.896,35 $ 5.337,02 $ 5.817,35 $ 6.340,91 $ 6.911,59

Presupuesto de Sum /Alquiler/Manteni

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Resma de papel S 52,80 $ 54,43 S 56,11 S 57,85 S 59,63
Tonner $ 816,00 S 841,21 $ 867,21 S 894,00 $ 921,63
Papeleria S 1.020,00 $ 1.051,52 $ 1.084,01 $ 111751 $ 1.152,04
Vouchers $ 2.268,00 $ 2.338,08 $ 241033 $ 248481 $ 2.561,59
Cuaderno 3 14,40 $ 14,84 S 1530 $ 1578 $ 16,26
Suministros al afio $ 4.171,20 $ 4.300,09 $ 4.432,96 $ 4.569,94 $ 4.711,15
upuesto de Gastos Generales

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Agua S 3,66 $ 3,77 $ 389 $ 401 $ 4,13
Vasos y Café $ 500 $ 515 $ 531 $ 548 S 5,65
Dispensadores $ 550 $ 567 $ 585 $ 6,03 $ 6,21
Suministros al afio $ 169,92 $ 175,17 $ 180,58 $ 186,16 $ 191,92

Presupuesto de Internet y Telefonia

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Telefonia S 140,00 $ 195,00 $ 195,00 $ 195,00 $ 195,00
Saldo para celular $ 56,00 $ 56,00 $ 56,00 $ 56,00 $ 56,00
Internet y Celular $ 2.352,00 $ 3.012,00 $ 3.012,00 $ 3.012,00 $ 3.012,00

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Deprec. Area Adm. / mes S 23,76 S 23,76 S 23,76 S 23,76 S 23,76
Deprec. Area Adm. / afio $ 285,17 $ 28517 $ 285,17 $ 28517 $ 285,17

GASTOS ADMINISTRATIVOS

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Sueldos y Salarios / afio $ 4.896,35 $ 5.337,02 $ 5.817,35 $ 6.34091 $ 6.911,59
Suministros al afio $ 4171,20 $ 430009 $ 4.432,96 $ 4.569,94 $ 4.711,15
Gastos generales $ 169,92 $ 17517 $ 180,58 $ 186,16 $ 191,92
Internet y Celular $ 2.352,00 $  3.012,00 $ 3.012,00 $ 3.012,00 $ 3.012,00
Deprec. Area Adm. / afio $ 285,17 $ 285,17 $ 285,17 $ 285,17 $ 285,17
TOTAL GASTOS ADM. $ 11.874,63 $ 13.109,45 $ 13.728,06 $ 14.394,18 $ 15.111,83

Beneficio Social

Decimo 3ero

Decimo 4to

Vacaciones

Aporte 9,35%
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