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Resumen

El presente trabajo de investigacion se realizo para determinar el motivo por el cual las empresas
de servicio de taxis del canton Huaquillas pertenecientes al sur del Ecuador siendo compafiias
anonimas presentan un escaso crecimiento del desarrollo empresarial, ademéas de utilidades que
no llenan las expectativas de los accionistas, debido a ello se plante6 como objetivo determinar
los factores que maximicen el desarrollo de la gestién administrativa, aplicando una metodologia
con enfoque cuantitativo no experimental, ademas de identificarse como un disefio transversal
descriptivo el cual permitié recopilar los criterios de los accionistas en funcion de la gestion
administrativa que a su vez sirvieron como insumo para la creacién de la matriz FODA, donde se
establecio que mas del 80% de los accionistas se encuentran insatisfechos con la gestion y que
concuerdan que el area donde se debe aplicar cambios es en el area administrativa; debido a ello
se plantearon factores estratégicos como desarrollo de alianzas con otras empresas, renovacion de
la imagen corporativa, uso de tecnologia para desarrollar campafias de marketing para
pensionarse en el mercado, de esta manera mejorar la eficiencia de los procesos, garantizar la
calidad del servicio a sus usuarios, fidelizar los clientes.

Palabras clave: Factores estratégicos; Mejora continua; Servicio de taxis.

Abstract

The present research work was carried out to determine the reason why the taxi service
companies of the Huaquillas canton belonging to the south of Ecuador, being anonymous
companies, present little growth in business development, in addition to profits that do not meet
the expectations of the shareholders. , due to this, the objective was to determine the factors that
maximize the development of administrative management, applying a methodology with a non-
experimental quantitative approach, in addition to being identified as a cross-sectional descriptive
design which allowed collecting the criteria of the shareholders based on the administrative
management that in turn served as input for the creation of the SWOT matrix, where it was
established that more than 80% of the shareholders are dissatisfied with the management and that
they agree that the area where changes should be applied is in the administrative area. ; Due to
this, strategic factors were considered such as the development of alliances with other companies,

renewal of the corporate image, use of technology to develop marketing campaigns to retire in
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the market, in this way improve the efficiency of the processes, guarantee the quality of the
service. to its users, customer loyalty.

Keywords: Strategic factors; Continuous improvement; Taxis service.

Resumo

O presente trabalho de investigacdo foi realizado para determinar a razdo pela qual as empresas
de servicos de taxis do cantdo de Huaquillas pertencentes ao sul do Equador, sendo empresas
anonimas, apresentam um escasso crescimento do desenvolvimento empresarial, para além dos
lucros que ndo correspondem as expectativas dos accionistas, devido a isso, 0 objectivo era
determinar os factores que maximizam o desenvolvimento da gestdo administrativa, Esta
metodologia aplicou uma abordagem quantitativa ndo experimental e foi identificada como um
desenho descritivo transversal, que permitiu a recolha de critérios de gestdo administrativa dos
accionistas, que por sua vez serviu como input para a criagdo da matriz SWOT, onde se
estabeleceu que mais de 80% dos accionistas estdo insatisfeitos com a gestdo e concordam que a
area onde as mudancas devem ser aplicadas é na area administrativa; Como resultado, foram
propostos factores estratégicos tais como o desenvolvimento de aliangas com outras empresas, a
renovacdo da imagem corporativa, a utilizacdo de tecnologia para desenvolver campanhas de
marketing para pensionistas no mercado, melhorando assim a eficiéncia dos processos,
garantindo a qualidade do servigo aos seus utilizadores e construindo a fidelizagdo dos clientes.
Palavras-chave: Factores estratégicos; Melhoria continua; Servico de taxi.

Introduccion

El acelerado crecimiento y desarrollo de la globalizacion ha generado importantes cambios que
presentan ventajas y desventajas que impactan directamente a las organizaciones con o sin fines
de lucro a escala mundial, por lo cual las empresas que pretenden un funcionamiento 6ptimo en la
operatividad de sus procedimientos, estan enfocadas en emplear sus recursos de forma que, la
eficiencia y productividad sea un principio que otorgue sostenibilidad en su estructura
organizacional, para ello es necesario que estas organizaciones promueven la gestion

administrativa profesional mediante el uso de herramientas, métodos, identificando factores
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estratégicos que permita trazar objetivos, metas, resultados, donde posteriormente se evidencie
un aumento en la rentabilidad ya sea MIPYMES o grandes empresas.

Inmerso en las competencias de un administrador profesional de gestion administrativa se
encuentran las funciones de planificar, organizar, dirigir y controlar la mision de modo que
fortalezca la correcta consecucion de los proyectos, programas, estrategias, que se establecen para
lograr el alcance de su vision empresarial; para lo cual es importante el uso de analisis y toma de
decisiones, como el analisis FODA, mismo que permite obtener un diagndstico de la situacion
actual de la entidad enfocado al micro y macro entorno de las organizaciones para posteriormente
identificar factores que permitan maximizar la gestion administrativa.

Es importante destacar que la orientacion estratégica es considerada como ciencia y arte que nos
conduce a formular, establecer, ademas evaluar las decisiones interfuncionales que nos dan
acceso para alcanzar todos los objetivos planteados de la empresa (Astigarraga, 2016). De esta
manera comprendemos que la direccidn es un proceso que se enfoca en analizar la situacion real
enddgena y exogena de la entidad, para luego establecer objetivos que determinen su razén de
ser, orientandose por medio de estrategias que concedan alternativas que permitan alcanzar lo
planteado. Sin embargo, podemos mencionar que indiferente al tamafio del negocio se debe
contar con factores estratégicos, complementados con herramientas administrativas adicionales
para poder desarrollarse en un mercado competitivo.

En el Ecuador es evidente el incremento de compafiias que Ilevan a cabo su gestion empresarial
basada en planes para la ejecucién de proyectos de inversion, lanzamiento de un producto o de
mejora continua, como una medida para tratar de disminuir el riesgo al fracaso empresarial; de
esta forma la gestion profesional ha socavado la gestion tradicional, por lo que se han dado casos
en donde la improvisacion afecta la toma de decisiones acertadas limitando el crecimiento y el
desarrollo organizacional, inclusive dificulta que se generen ventajas competitivas, disminuye las
posibilidades de alcanzar la vision y el crecimiento empresarial. por consiguiente, la problemaética
es identificar cuales son los factores que influyen en el desarrollo de la gestion administrativa de
las compafiias de servicio de taxi en el canton Huaquillas.

El servicio de transporte publico en taxis es una actividad econdmica estratégica del estado que
puede operar mediante la constitucién de una compafiia o cooperativa (Ley Organica De
Transporte Terrestre Transito Y Seguridad Vial, 2008), debido a la operatividad de estas

entidades se requiere mas alla de cumplir con los deberes formales que exigen las instituciones de
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regulacion y control; ejercer una gestion profesional enfocada en él desarrollo organizacional,
mejora continua de procesos, funcionalidad del proceso administrativo, en donde destaque el
desempefio de la alta gerencia alinedndose con sus directivos y socios/accionista; de alli la
importancia de determinar los factores que permitan maximizar el desarrollo de la gestion
administrativa mediante analisis FODA para las compafiias de servicio taxi.

Gestion Administrativa

De acuerdo con Salazar-Corrales et al., (2017), plantean que la administracion profesional se
fundamenta en planificar, organizar, dirigir y controlar de manera eficiente y eficaz las metas de
un organismo social, de manera que la eficacia se expresa cuando la organizacion alcanza sus
objetivos, a diferencia de la eficiencia que, se evidencia cuando logra estos objetivos, pero con
optimizacion maxima de sus recursos. No obstante, la gestion en las organizaciones es compleja,
debido a constantes cambios en los entornos socio econémicos que a la vez contraen un mercado
mayormente competitivo, por ello se considera la gestion tradicional deficiente ante estas
situaciones, poniendo en desventaja a las empresas que poseen un modelo tradicional,
consecuentemente enfatiza que las empresas que subsistiran en el siglo XXI seran las que tengan
un alto grado de madurez competitiva (Salazar Duque, 2017).

Mientras que, para Molina et al., (2016), consideran que el comportamiento de los integrantes de
las organizaciones son el eje principal para alcanzar productividad en las empresas, se denota que
para aplicar una gestion profesional acertada es necesario enfocarse en las expectativas de las
personas que participan, factor que se minimiza en la gestion tradicional ocasionando
desmotivacién, lo que produce un impacto en el 6ptimo funcionamiento; Ademas, Londofio et al.,
(2017), afirman que la administracion posee caracter de ciencia cuando cumple con tres
elementos, la relacion sujeto-objeto, el método cientifico y organizacion, por ende se contrasta
que no resultan suficientes las técnicas administrativas empiricas o tradicionales , sino que debe
contar un campo propio que debe nutrirse de otras disciplinas que aportan a explicaciones con
respaldo cientifico de caracter general e integral que benefician a una compafiia.

Resaltando mas a la gestion Falconi Piedra et al., (2019), enfocan un nivel muy alto de exigencia
en la planificacion y el desarrollo de funciones, coordinacion, direccién y control de la
organizacion, encaminado al uso correcto de bienes de la empresa tales como los financieros,
humanos y materiales con la finalidad de cumplir objetivos y metas planteados por la empresa.
Mientras que, para Orellana Palomeque et al., (2019), es realzar la importancia de los modelos de
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gestion administrativa y su aplicacion ya que con una correcta ejecucion es posible optimizar
procesos y genera un trabajo eficaz. Antes de esto se antepone procedimientos como seguimiento
y control para a su vez exteriorizar posibles resultados que mejoran la toma de decisiones
basandose al conocimiento que se adquirié en todo el proceso y sobre todo conlleva a establecer
estrategias apoyadas en experiencias reales y en busca de soluciones.

Direccion y planificacion estratégica

La alta direccién enfatiza entre sus funciones la planificacion entre aquellos que dirigen una
organizacion., de acuerdo con Paucar et al., (2017), entre los aspectos que destacan de la
orientacidn estratégica en las empresas, esta el formular pertinentemente una estructuracion entre
el presente y el futuro de estas. Mientras que, para Huerta et al., (2020), la direccion estratégica
es el proceso de planificacion y control en que una entidad pretende alcanzar una ventaja
competitiva sostenible que permita tener éxito, aquello implica establecer una sinergia entre los
recursos y la capacidad de la empresa con los requerimientos del micro y macroentorno del sector
donde opera. Las empresas requieren dirigentes capaces de liderar y asignar tareas en cada area
operativa en donde el talento humano se desempefie de forma eficiente, a la vez facilitar
instrumentos que permitan generar alternativas de solucién, en relacion con las exigencias que
presenta el mercado.

Los metodos y herramientas aplicables para la direccion son ideales en los aspectos de
identificacion de las nuevas necesidades de los prospectos, los avances en la tecnologia, la
responsabilidad social, la ética, la economia del pais, educacion financiera, la aplicacion y
adaptacion permiten que las entidades alcancen mayor rentabilidad, consecuentemente, requerira
someterse a un sistema formal de direccion, en el que destaque frente a la competencia (Burbano-
Pérez, 2017). Por lo tanto, de alli que sea una condicion la implementacion de metodologias,
técnicas, herramientas y estrategias de gestion gerencial para la consecucion oportuna de los
objetivos trazados. Asi mismo para Garcia Guiliany et al., (2017), manifiestan que, debido a la
turbulencia de las politicas empresariales, las compafias se enfrentan al reto de asimilar fuertes y
continuos cambios, sociales, tecnolégicos, nuevas regularizaciones, recursos de capital, entre
otros.

Desarrollo Organizacional (D.O.)

De acuerdo con Sagredo Pérez et al., (2017), en el siglo XIX desde los afios 1962 mucho antes de

la revolucion digital se presenta al (DO) como agente de cambio y factor de crecimiento, puesto
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que denota un nuevo conjunto de ideas coyunturales entre las organizaciones, en donde al ser
humano y su ambiente se lo conduce al desarrollo y crecimiento de su rendimiento habitual, en el
transcurso del tiempo se ha constituido como la herramienta o instrumento que predomina la
gestion del cambio, pues resulta vital para el desarrollo eficiente de la organizacion. Desde otra
perspectiva crea un enfoque de cambios debido a su interposicion proyectada, normalizada y
estratégica con el propdsito de fortalecer las capacidades, competencias empresariales y recursos
que estimulan una reingenieria integral que para efecto es importante y necesario mantenerse en
un ambiente laboral motivado para que sea asertivo (Zamora Aguilar, 2018).

A fin de determinar la concepcion del DO Montero Tapia et al., (2019), establecen que la base
del DO se enfoca en el cambio de las personas para con ello establecer una transicion en toda la
organizacion, es decir al aplicar un método apropiado con el individuo se podra consolidar
principios y valores que reflejaran su cumplimiento en la empresa, a su vez el (DO) denota que el
proceso de cambio trae consigo muchas consecuencias favorables y desfavorables es por ello que
debe tomarse medidas adaptables a el cambio y la transformacién. Reafirmando la tematica las
organizaciones deben desplegar una capacidad de respuesta asertiva y diligente a todos los
desafios que se presenten en su operatividad, desarrollando la capacidad de identificar las nuevas
exigencias y preferencias de la sociedad estableciendo lineamientos de cambio que guien a la
organizacion hacia la productividad (Garbanzo Vargas, 2016).

Factores estratégicos

Segun Sanchez Rolong et al., (2016), mencionan que un entorno empresarial compuesto de
competitividad y de una variante de alternativas, se fundamenta en la creacion, implementacion y
evaluacion sobre las necesidades del ambiente empresarial, permitiendo establecer metas,
objetivos a corto y largo plazo asegurando de cierta manera mantenerse posicionado en tiempos
competitivos. Mientras que para Otmara Navarro et al., (2018), consideran a la competitividad de
las empresas como la accion fundamental que les permite sobrevivir en situaciones dificiles y
estar preparados para estas condiciones es el factor para obtener mayor posicionamiento entre sus
competidores, es muy importante implantar estrategias, como mantenerse en constante
investigacion de las necesidades, expectativas y de esta manera poder crear un valor diferencial y
a su vez un valor agregado ya sea por la prestacion de un servicio o por la oferta de productos.
Los factores estratégicos se consolidan dentro de una empresa como herramientas por excelencia

del &rea administrativa de ahi se imparte para todas las areas involucradas en la entidad,
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centrando fortalezas u oportunidades que beneficien sobre todo al cliente o usuario,
congruentemente debe estar forjada en base a la mision y los objetivos planteados en la
planificacion; uno de los factores estratégicos que exalta el autor son los de evaluacién, mismo
que permiten conocer el desempefio de los colaboradores (Ortiz Lopez, 2020). Desde otra
perspectiva Montealegre Gonzales et al., (2017), hacen énfasis en la concepcion del pensamiento
estratégico como estrategia fundamental por parte del administrador o el area administrativa, no
s6lo como un contiguo grupo de teorias sino mas bien como la capacidad del estratega de poder
ver los negocios que se observan en el mundo de forma diferente, direccién dandose siempre en
alcanzar la vision empresarial.

La calidad en el servicio es fundamental para competir en las empresas en todo el mundo pues el
éxito en la atencion al cliente depende de elementos tales como: liderazgo, eficiencia en sus
operaciones, capital humano y cultura organizacional, de manera que adopten su identificacion y
sentido de pertenencia con la empresa, sobre el estimulo o motivacion en el trabajo (Pérez
Guerra, 2016). Desde el punto de vista de Tamayo et al., (2017), manifiestan que, para alcanzar la
satisfaccion del cliente y la mejora continua, primero, deben estar satisfechos los integrantes de
los procesos internos; pues, si reciben cada una de las funciones con la calidad respectiva,
revelaria un personal satisfecho, motivado para brindar un servicio excelente a los usuarios o
clientes. De igual manera para Slusarczyk Antosz y Morales Merchan, (2016), refieren que la
estrategia empresarial se origina colectivamente en como se da el alcance a los objetivos
mediante la utilizacion apropiada de los recursos que posee la organizacion.

Una alianza se consolida estratégicamente en todo tipo de empresas sin distincion de su tamafio o
actividad, con la finalidad de tener accesos a recursos, priorizando aquellos especializados en
conocimiento especifico, desarrollados con gran experiencia y sumamente Utiles, ya que mediante
su aplicacion las empresas disponen de méas activos y herramientas clave para poder competir y
facilidad para poder adaptarse a entornos dinamicos (Fong Reynoso, 2020). Contrastando la
tematica Villafuerte Mufioz et al., (2020), hace énfasis que un elemento estratégico en cualquier
empresa es un buen manejo de la comunicacién directa e indirecta ya que de esa manera se podra
captar la atencion de aliados que fortalezcan a la organizacion y al desempefio general de la
entidad, teniendo presente todas las acciones estratégicas y dentro de ellas la ejecucion de las
acciones por parte y parte para alcanzar un bienestar comdn.

Analisis FODA (estrategias)
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Elaborar un diagnéstico de la situacion real actual utilizando el método del analisis FODA
implica el disefio de una matriz donde se obtiene una visidn exhaustiva respecto al micro y macro
entorno sin dependencia del tamafio de la empresa, ademas nos permite conocer los factores a
intervenir en la puesta en marcha del negocio y toma de alguna decision de inversién o
financiamiento, deduciendo ser de esta forma para Aita Ramirez, (2016,) el corazon de la
formulacién estratégica debido a que su propdsito es disefar estrategias equilibradas entre los
factores externos con los factores internos; de acuerdo con  Oion y Aranguren, (2021),
mantienen que es una herramienta de diagnostico organizacional, que al aplicarla existe una
extension a diversas disciplinas sociales donde se incluye la gestion empresarial, utilizandose
para andlisis situacionales de individuos, grupos colectivos, organizaciones, considerandose
como una herramienta cientifica y social.

Una fortaleza es alguna accion que una microempresa realiza de modo correcto desarrollando
habilidades y capacidades al talento humano; una debilidad implica algin aspecto que hace
vulnerable o limita el crecimiento en la organizacién o simplemente una actividad que la empresa
realiza en forma deficiente, debilitindose considerablemente. Ademas, para Contreras y Magafia,
(2018), estos analisis se elaboran en el microentorno organizacional es decir se posee acceso y
control de la informacion difiriendo de los dos anélisis adicionales que conforman el
macroentorno pues las oportunidades constituyen aquellas fuerzas ambientales de caracter
externo no controlables por la organizacion, pero que representan elementos potenciales de
crecimiento o mejoria; en cambio las amenazas representan la suma de las fuerzas ambientales no
controlables por la organizacién, pero que representan fuerzas o aspectos negativos y problemas
potenciales.

Es asi que Arriaga Lopez et al., (2017), consideran al FODA como una herramienta aplicable a
cualquier situacion u objeto de estudio ya que el cuadrante de variantes que brinda dentro del
analisis, son base fundamental en la toma de decisiones estratégicas para poder mejorar la
situacion actual en el futuro, a su vez permite crear un cuadro caracteristico del estado en que se
encuentra el objeto o sujeto de estudio, obteniendo de esta forma un diagnostico pertinente y
preciso y en funcion de ello ejecutar las decisiones en concordancia con los objetivos y politicas
empresariales. Asi mismo Acosta Castillo et al., (2020), concretan que los constantes cambios

que se presentan en el &mbito empresarial impulsan a estas a emplear mayor esfuerzo para
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preparar al talento humano de modo que se adapten al cambio con facilidad en las distintas areas
funcionales con el objeto de proteger su espacio en el mercado que operan.

Mejora continua

De acuerdo con el criterio de Kaizen, tal como se cit6 en Esquivel et al., (2017), mejora continua
se considera parte de la filosofia de una empresa, como también un sistema implementado para
mejorar representativamente a diario las actividades de la cadena de valor en aspectos como
calidad, costos, niveles de seguridad, tiempos de los diversos ciclos, satisfaccion de clientes.
Mientras que Villavicencio et al., (2017), ilustra que el plan de mejora es un proceso que se
utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las organizaciones de manera progresiva,
pues establece estricta relacion entre los procesos y el personal, generando un progreso constante.
Huilcapi et al., (2017), focaliza que al reducir a cero los defectos en el producto o el tiempo de
espera en la entrega del servicio permite desarrollar, soluciones eficaces, y reduccion maxima de
error para de esta forma empoderar una cultura empresarial que dé origen a la empresa esbelta.

La calidad en el servicio al cliente es fundamental para competir en el contexto de las empresas
en todo el mundo pues el éxito en la atencién al cliente depende de elementos tales como:
liderazgo, eficiencia en sus operaciones, capital humano y cultura organizacional. Acorde a esta
afirmacion la cultura debe crearse, de manera que adopten su identificacion y sentido de
pertenencia con la empresa, sobre el estimulo o motivacion en el trabajo, la proactividad y su
conducta actitudinal (Pérez Guerra, 2016). Desde la perspectiva de Tamayo et al., (2017),
manifiestan que, para alcanzar la satisfaccion del cliente y la mejora continua, primero, deben
estar satisfechos los integrantes de los procesos internos; pues, si reciben cada una de las
funciones con la calidad respectiva, revelaria un personal satisfecho, dispuesto, motivados para
brindar un servicio excelente a los usuarios o clientes.

Compafiias de servicio de taxis

En Ecuador el transporte terrestre automotor es un servicio publico esencial y una actividad
econdmica estratégica del estado, se denomina servicio de transporte comercial el que se presta a
terceras personas a cambio de una contraprestacion econémica, siempre que no sea servicio de
transporte colectivo 0 masivo. Inmerso en esta denominacion se encuentra el servicio de
transporte en taxis actividad que seran prestadas Unicamente por operadoras de transporte
terrestre autorizadas para tal objeto y que cumplan con los requisitos y las caracteristicas

especiales de seguridad establecidas por la Agencia Nacional de Regulacion y Control del
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Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial. La normativa vigente establece que el servicio
de taxis se prestara exclusivamente en el area del territorio ecuatoriano, establecido en el permiso
de operacion respectivo (Ley Organica De Transporte Terrestre Transito Y Seguridad Vial,
2008).

Taxi: Consiste en el traslado de terceras personas a cambio de una contraprestacion econémica
desde un lugar a otro dentro del ambito intracantonal autorizado para su operacion, y
excepcionalmente fuera de ese &mbito cuando sea requerido por el pasajero.

Se divide en dos subtipos:

Convencionales: Consiste en el traslado de terceras personas mediante la peticion del servicio de
manera directa en las vias urbanas, en puntos especificos definidos dentro del mobiliario urbano
(paradero de taxi), 0 mediante la peticion a un centro de Ilamadas.

Ejecutivos: Consiste en el traslado de terceras personas mediante la peticion del servicio,
exclusivamente, a través de un centro de llamadas, siendo el recorrido autorizado el solicitado por

el cliente (Reglamento a ley de transporte terrestre transito y seguridad vial, 2012).

Metodologia

Se debe especificar el tipo de investigacion que sirvié de base al articulo, el tipo de disefio

utilizado y el procedimiento aplicado.

Con el fin de determinar los factores que permitan maximizar el desarrollo en las compafiias de

servicio taxi, se aplicd una metodologia con enfoque cuantitativo no experimental, ademéas de

identificarse como un disefio transversal descriptivo, el cual permite recopilar los criterios de los

accionistas en funcion de la gestion administrativa y con ello implementar herramientas y

factores idoneos ante la problematica expuesta.

Por lo tanto, los accionistas representan una poblacion de N = 402, divididos por estratos en

forma proporcional y por conveniencia, dado a las limitaciones de la pandemia por el covib-19,

los valores se detallan en la tabla dos, en cuanto al célculo se baso en los autores Sanchez-

Narvéez y Velasco-Orozco, (2017), quienes presentan la formula basica para poblacion finita de
NeFspg

n = —————— calculado con nivel de confianza de 95% con un parametro estadistico Z de
g 2x(N—-1)+Z=psg

1.96 y la probabilidad de P y Q que es del 50% y un nivel maximo de error de 5% donde el

tamario de la muestra fue de n 197.
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Cuadro N° 1: Muestra representativa estratificada

N° Estratos Compa_nlas de taxis N° Socios/Accionistas Muestra_t .
Huaquillas Conveniencia

1 Servifron S. A 126 31

2 Radio Taxi S. A 80 27

3 Huaqui Transport S. A | 48 13

4 Huaqui Movil. S. A. 86 21

5 Cotaxmahual S. A 62 13

Total N =402 n=105

Fuente: Datos segin Superintendencia de compafiias (Supercias, 2020)

Las operaciones efectuadas para generar resultados incluyen andlisis descriptivos, prueba de
fiabilidad, alfa de Cronbach como también Phi y V de Cramer, permitiendo evaluar los factores
aplicados en el desarrollo organizacional, ademas se evaluaran los criterios de los accionistas en
torno a la situacion actual de la gestién administrativa de las compafiias de taxis mediante tablas

de frecuencias, para procesar los datos se utilizé el programa estadistico IBM SPSS version 24.

Resultados y discusion

Los datos recopilados de acuerdo con la estratificacion de la muestra en las compafiias de servicio
de taxis en la ciudad de Huaquillas permiten analizar propuestas de soluciones ante la gestion
actual de las mismas, por lo que se tomara en consideracion los valores mas representativos como
fortalezas y los menos como debilidades siendo el insumo para la aplicacion de la propuesta

planteada.

Figura N° 1: Ponderaciones al nivel de satisfaccion con la gestion actual

¢Esta Ud. satisfecho con la gestion actual para mejorar beneficios de la compahia?
1. ¢Estd Ud. satisfecho con la gestidn actual para mejorar beneficios de la
compafia?
i
Bastante insatisfecho M3z hign Bastante
satisfecho Stisfecho ni satisfecho insatisfecho insatisfecho Total
&A que empresa Cotaxmahual 5.A. 8.3% 6.9% 12.8% 25.0% 0.0% 12.4%
7
PEILENERE: Huzquimovil S A. 25.0% 27.6% 15.4% 20.0% 00%  20.0%
Huaguitransport S.A 8.3% 17.2% 15.4% 10.0% 0.0% 13.3%
Radio TaxiSur S.A 41.7% 37.9% 12.8% 20.0% 20.0% 24 8%
Senvifront Cia Anonima 16.7% 10.3% 43.6% 25.0% B0.0% 29.5%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%  100.0%

Fuente: Autores
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Cuadro N° 2: Medidas simétricas

__ Significacion
Coeficientes Valor aproximada
Phi 490 .066

V de Cramer 245 .066

N,_ de casos 105

validos

Fiabilidad

Esradisticas de Aakilidad

Alfa o=

Cronbschk
Dassda an
slamanios
AlNg ks satandanizad [ =
Cramkaich O=E = S o
BRZ =252 2

Fuente: Autores

Como se puede observar en el cuadro 2, los porcentajes indican la percepcidn de los accionistas
en cuanto a la gestion administrativa, y mediante una tabla de contingencia se evidencia que la
compafiia de taxis Servifront Cia An6nima es la que mayor insatisfaccion a reflejado con un
80%, mientras que Radio Taxi Sur S. A., expone el 41.7% de bastante satisfecho, aun asi,
encontrandose por debajo del cincuenta por ciento de satisfaccion ante la gestion actual. El
resultado del analisis de fiabilidad de alfa de Cronbach es 0.85 por lo que, los datos son
confiables al estar por encima del indicador de 0.75 y el coeficiente de Phi (¢) y v de Cramer
refleja una asociacion fuerte entre las variables descrito en el cuadro 4, por lo que se rechaza la

hipotesis nula que indica que las variables son independientes entre si.

Figura N° 2: Herramientas administrativas para mejorar el servicio.

¢ Cuales herramientas administrativas se aplican para la
mejora del servicio?

40,0% 33,3%

' ' 28,3%
30,0% 225% =
20,0% 12,5% . I
10,0% 3,3%

0.0% - I
Analisis de Registro de Evaluacién del Planes de No aplican
datos clientes servicio mejora del ninguna

servicio

Herramientas administrativas

Fuente: Autores
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Figura N° 3: Factor Comunicacion

dCon gué medios de comunicacion cuenta la compafiia
para la operacidon del servicio?

20,20%

32,30% = Radio comunicacion
"

= Aplicaciones moviles

= Redes sociales

A\ Telefonia fija
23,00%

m Telefonia movil
9,70%

14,80%

Fuente: Autores

Figura N° 4: Factor Capacitacion

0
>0,00% 44,30%
45,00%
40,00%
35,00% M Atencion al cliente
50,00% M Ley de transito
25,00%
20,00% m Mecéanica basica
15,00% 10,70% 9,40% 9,40% Uso de tecnologia
10,00% ) N
]
5,00% Primeros auxilios
0,00% M Uso de extintores
1
¢Qué tipo de capacitaciones recibio?

Fuente: Autores

Figura N° 5: Factor de Mejora Continua

¢Cual de estos procesos se ha aplicado en la mejora del servicio?

RENOVACION DE IMAGEN

PARADAS EN PUNTOS ESTRATEGICOS
RENOVACION DE UNIDADES

APLICACION DE TECNOLOGIAS

0,00% 5,00% 10,00%15,00%20,00%25,00%30,00%35,00%40,00%45,00% 50,00%

Fuente: Autores
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En la evaluacion de factores de desarrollo de mejoras la mayoria de las compafiias ha hecho
renovaciones en sus unidades no obstante se refleja un porcentaje menor en lo referente a

aplicacion de tecnologias.

Figura N° 6: Factor de oportunidad

éQué alternativas se puede aprovechar como
oportunidades para incrementar los ingresos?

15,10%
22,10%

= Servicio de compras
= Alianzas estratégicas ‘
Pago de servicios basicos

Aplicaciones de medio de 20,60%
pago 42,20%

Fuente: Autores

Se evidencia de acuerdo con la figura N° 6 indicador de oportunidad gran porcentaje aceptable de

alianzas estratégicas para las compafiias.

Cuadro N° 3: Evaluacién de factores estratégicos

11. ¢ En qué area cree usted que se debe priorizar la aplicacion de estrategias para
captar més usuarios a la compafiia?
. Area Area

Accionistas Gerencial operativa Total
1. ¢Esta | Bastante
satisfecho satisfecho 6 2 4 12
con la | Satisfecho 3 11 15 29
gestion Ni insatisfecho
actual para | nisatisfecho ; 19 1 39
mejorar Mas bien
beneficios | insatisfecho 6 12 2 20
de la | Bastante
compafiia? insatisfecho 2 3 0 >
Total 26 47 32 105

Fuente: Autores
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Cuadro N° 4: Coeficientes de medicion

o Grados de | Significacion asintotica
Coeficientes Valor ) )
libertad (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,7772 8 ,016
Razon de verosimilitud 20,986 8 ,007
Asociacion lineal por lineal 3,475 1 ,062
N de casos validos 105

Fuente: Elaborado por autores.

En el cuadro 3 evaluacion de factores estratégicos de desarrollo se observa que los accionistas se
encuentran ni insatisfechos ni satisfechos por lo que consideran que se debe priorizar la
aplicacion de estrategias en el area gerencial. Asi mismo para este caso se realizd el analisis
estadistico en donde el valor de Chi-cuadrado de Pearson 0.016 es menor al valor alfa estandar
por lo que se rechaza la hipotesis nula que afirma que las dos variables son independientes entre
si, en otras palabras, el resultado es clave dado que los datos sugieren que la variable area de
aplicacion de estrategias y la otra variable satisfaccion de la gestion actual estan asociadas entre
si por lo que se acepta la hipétesis de la investigacion o alternativa.

Cuadro N° 5: Evaluacién de factores estratégicos

12. ¢La compaiiia de taxi ha evaluado la calidad del servicio en los ultimos 2 afios?

Sl NO Total
10. ¢Considera usted | Muy de acuerdo 20 38 58
pertinente que se | Deacuerdo 18 24 42
implementen Ni de acuerdo ni
estrategias para | desacuerdo : . :
mejorar el desempefio
de la compafiia? En desacuerdo 2 0 2
Total 42 63 105

Fuente: Autores
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Cuadro N° 6: Coeficientes de medicion

Grados de | Significacién asintotica
Valor ) )
libertad df | (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,767a 3 ,190
Razén de verosimilitud 5,424 3 ,143
Asociacion lineal por lineal 3,822 1 ,051
N de casos validos 105

Fuente: Autores

Los accionistas de las compafiias de taxi se encuentran muy de acuerdo que, en la prestacion del
servicio es importante implementar estrategias para mejorar el desempefio debido a que no se
evalUa periodicamente la calidad del servicio En este célculo el valor de Chi-cuadrado de Pearson
0.190 es mayor al valor alfa estandar por lo que aceptamos la hipétesis nula que afirma que las

dos variables son independientes entre si.

Cuadro N° 7: Coeficientes de medicion

Matriz FODA
Fortaleza Oportunidad
Radio Comunicacion. Alianzas estratégicas.
Ley de transito. Apps de medios de pago.
Atencion al cliente. Predisposicion en mejorar el servicio.
Seguridad. Tecnologia.
Confianza. Publicidad
Renovacion de unidades.
Debilidad Amenaza
Uso de tecnologia.
Primeros Auxilios. Aplicaciones como Uber y similares.
Servicios de compras. Alza a las tarifas de combustible.
Renovacién de imagen. | Repuesto con costos altos
Poca planificacion.
Trabajo en equipo.

Fuente: Autores
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Cuadro N° 8: FODA estratégico

Factores estratégicos

Fortalezas

Fortalezas

Oportunidades

Estrategia FO

De acuerdo con los requerimientos
de los usuarios es primordial la
seguridad y confianza pues se debe
transmitir el respaldo que poseen al
utilizar una unidad de una
compafiia legal, por medio de su
publicidad. F4, F5, O5

Al contar con buena comunicacion
mediante  radio es  factible
complementar este factor con apps
moviles para la optimizacion del
servicio y el posicionamiento en el
mercado. F3, F1, O4

Estrategia DO

Debido a que no se usa la
tecnologia ni los servicios de
compras  seria indispensable
adquirir unas apps de medios de
pago. D1, D3, O2.

La poca planificacién junto con la
falta de renovacion de imagen crea
inconformidad en la compafiia, no
obstante, existe alta predisposicion
para mejorar el servicio mediante
un trabajo en equipo adecuado. D5,
D4, O3.

Amenazas

Estrategia FA

Al disponer de vehiculos renovados
se debe enfatizar en brindar un
servicio de calidad que otorgue
confort, seguridad y confianza al
usuario lo que incrementara la
demanda del servicio reduciendo el
impacto por el alza de tarifas de
combustible y el costo de repuestos.
F5, A2, A3

Estrategia DA

El poco uso de tecnologia ni ofrecer
servicios de compra las, Apps como
Uber estan ganando
posicionamiento en el mercado por
eso es indispensable adquirir
tecnologia de vanguardia para estar
a la par de la competencia. D1, D3,
Al.

Fuente: Autores

Cuadro N° 9: Evaluacién de factores estratégicos

13. Seleccione del siguiente listado ¢ Cuél considera usted una debilidad notoria en la compafiia?

Escqsq Pocq_ ' Trabaj(_) Falta. de Toda_s las Total
publicidad | Planificacién en equipo Gestion anteriores
9. ;Seleccione Urgencia 1 4 0 4 11 20
cual Confort 4 3 3 1 0 11
consideraria el Confianza 8 9 9 3 4 33
factor mas
importante al
momento de
que un usuario | Seguridad 6 11 4 7 13 41
solicita el
servicio de su
compafiia?
Total 19 27 16 15 28 105

Fuente: Autores
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Cuadro N° 10: Coeficientes de medicién

Grados de | Significacién asintotica
Valor ) )
libertad df | (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 26,713a 12 ,008
Razén de verosimilitud 31,572 12 ,002
Asociacion lineal por lineal 1,304 1 ,253
N de casos validos 105

Fuente: Autores

Entre los factores significativos que se evidencié al momento de que los usuarios solicitan un taxi
el porcentaje mayor recay6 en seguridad, sin embargo, existen factores como poca planificacion,
escasa publicidad, trabajo en equipo y falta de gestion que los consideran como debilidades. En
cuanto al andlisis el valor de Chi-cuadrado de Pearson 0.008 es menor al valor alfa estandar por
lo que rechazaremos la hipdtesis nula que afirma que las dos variables son independientes entre
si, en otras palabras, el resultado es clave dado que los datos sugieren que la variable debilidad
notoria y la otra variable factores por la que un usuario solicita el servicio estan asociadas entre si
por lo que se acepta la hipdtesis de la investigacion o alternativa.

En base a los resultados obtenidos en las tablas de contingencia, estos concuerdan con los
factores estratégicos aplicados dado su imparcialidad en la gestion desde el punto de vista de los
accionistas que a su vez en el cuadro 3 también se describe que el area a priorizar la
implementacion de estrategias es el area gerencial. En relacidén con aquello Basurto Zambrano,
(2016), manifiesta que la planificacion estratégica aproxima a un futuro esperado establecido en
tiempos de mediano y largo plazo, partiendo de un diagndstico de situacion inicial.

Por lo tanto, Collins Ventura, (2018), genera un nivel de concordancia significativo centrandose
en la calidad para crear mayor satisfaccion en los clientes y de esta manera asegurar un
posicionamiento de mercado, sin embargo, las compafiias de taxi no mantienen un seguimiento y
evaluacion constante del servicio, limitando una gestion de calidad eficiente y acertada, aunque
su operatividad es aceptable existen oportunidades y estrategias que son necesarias para lograr

una mejora continua.
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De acuerdo con Escandon Morales y Aguirre Maxi, (2018), La retroalimentacion de
determinadas actividades especificas tanto a nivel externo e interno generan cambios
significativos, enfatizando en la toma de decisiones gerenciales y sus respectivas aplicaciones se
podria formalizar un modelo de gestion flexible que permita a las compafiias de taxi ser
eficientes, mejoren la rentabilidad y su crecimiento empresarial, por otro lado la diversificacién
del servicio complementando con alianzas estratégicas con empresas de transporte
interprovincial e internacional, farmacias, hoteles, restaurantes, operadoras de turismo, agencia de

viajes, dinamizando el flujo de ingresos y por ende la estabilidad financiera de las compafiias.

Conclusiones

En constancia del levantamiento de informacién apropiada se logré identificar la situacion actual
de las compariias de taxi del canton Huaquillas, denotando una operatividad aceptable que les
permite mantenerse como entidades de servicio de transporte, pero debido a la poca organizacién
y a su escasa planificaciébn no se estd aprovechando las oportunidades del entorno por
consiguiente se evidencio una insatisfaccion de los accionistas en cuanto a las utilidades liquidas
percibidas; A través de la evaluacion de los factores se identificd que se aplica una gestion
tradicional escasa del uso de herramientas que permiten establecer factores estratégicos que
contribuyan a la organizacion de la estructura y la direccion de la toma de decisiones, por lo que
resulta necesario aplicar los principios de la administracion para optimizar los procesos y
maximizar los beneficios mejorando el desarrollo organizacional. Asi mismo en funcién a la
investigacion que se efectud se establecid factores estratégicos tales como: De acuerdo con los
requerimientos de los usuarios es primordial la seguridad y confianza pues se debe transmitir el
respaldo que poseen al utilizar una unidad de una compafiia legal, por medio de su publicidad. Al
contar con buena comunicacion mediante radio es factible complementar este factor con apps
moviles de servicio para la optimizacion del servicio y el posicionamiento en el mercado; La
poca planificacién junto con la falta de renovacién de imagen crea inconformidad en la
compafiia, no obstante, existe una alta predisposicion para mejorar el servicio mediante un trabajo
en equipo adecuado. Al disponer de vehiculos renovados se debe enfatizar en brindar un servicio
de calidad que otorgue confort, seguridad y confianza al usuario lo que incrementara la demanda
del servicio reduciendo el impacto por el alza de tarifas de combustible y el costo de repuestos;

Debido al poco uso de tecnologia ni ofrecer servicios de compra las, Apps como Uber nos estan
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ganando posicionamiento en el mercado por ello es importante adquirir tecnologia de vanguardia

para estar a la par de la competencia.
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