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Caracterizacion del Modelo de Negocios Canvas para el desarrollo Competitivo de la
Comparniia de Taxis TAXSHOLSA S.A, del Cantdn Santa Elena, 2024

Autor:
Pilay Mendez Christian Anthony
Tutor:
Ing. Benavidez Rodriguez Arturo
Resumen

Un Modelo de Negocios es una herramienta eficaz que ayuda a las organizaciones a
desarrollarse competitivamente. Con base a esto, permite tener una vision clara de la situacion
actual de la empresa, donde quiere estar y hacia donde quiere llegar. Por lo que, si una empresa
quiere ser competitiva, primero debe analizar bien su modelo de negocios y establecer
estrategias de potencializacion que respondan a sus necesidades. El presente trabajo de
investigacion tiene como objetivo, establecer como la caracterizacion del modelo de negocios
Canvas contribuye al desarrollo competitivo de la compafiia de taxis TAXSHOLSA S.A del
canton santa Elena. EI marco metodolégico aplicado es descriptivo con enfoque mixto. El
mismo que nos permite abalizar tanto aspectos cualitativos como cuantitativos dentro del
estudio a través de encuestas y entrevistas dirigidas a tres segmentos importantes. Es decir,
datos desde la perspectiva del personal administrativo, clientes internos y clientes externos, lo
que a su vez nos permite contrastar los datos obtenidos. Posteriormente, los resultados dieron
a conocer que el modelo de negocios de la compafiia no es el adecuado, ya que no les permite
adaptarse a la demanda del mercado actual, por lo cual es fundamental que la compafiia adapte
un nuevo modelo que les permita ser resilientes y establecer estrategias adecuada enfocandose
en innovar sus procesos. En conclusion, el Modelo de Negocios Canvas permite entender de
mejor manera la situacién por la que pasa la organizacién y con ello, la capacidad de establecer
mejoras en los procesos de la misma.

Palabras Claves:

Modelo de negocios, Competitividad, Eficiencia operativa, Calidad del servicio.
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Caracterizacion del Modelo de Negocios Canvas para el desarrollo Competitivo de la
Compainiia de Taxis TAXSHOLSA S.A, del Cantdén Santa Elena, 2024

Author:
Pilay Mendez Christian Anthony
Tutor:
Ing. Benavides Rodriguez Arturo
Abstract

A Business Model is an effective tool that helps organizations develop competitively.
Based on this, it provides a clear vision of the company's current situation, where it wants to
be, and where it aims to go. Therefore, if a company wants to be competitive, it must first
thoroughly analyze its business model and establish enhancement strategies that meet its needs.
The objective of this research is to establish how the characterization of the Canvas Business
Model contributes to the competitive development of the taxi company TAXSHOLSA S.A. in
the canton of Santa Elena. The applied methodological framework is descriptive with a mixed
approach. This allows for the analysis of both qualitative and quantitative aspects within the
study through surveys and interviews directed at three important segments. In other words, data
is collected from the perspective of administrative staff, internal clients, and external clients,
which in turn allows us to contrast the obtained data. Subsequently, the results revealed that
the company's business model is not adequate, as it does not allow them to adapt to current
market demand. Therefore, it is essential for the company to adopt a new model that enables
resilience and the establishment of appropriate strategies focused on innovating their processes.
In conclusion, the Canvas Business Model provides a better understanding of the organization's
current situation and, as a result, the ability to establish improvements in its processes.

Keywords:

Business Model, Competitiveness, Operational Efficiency, Service Quality.
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Introduccion

A nivel global el sector del transporte ha experimentado una transformacion debido a
la globalizacién, digitalizacion y también a la creciente demanda de servicios eficientes por
parte de la sociedad. En dicho contexto, el servicio de taxis tuvo la necesidad de evolucionar
frente a un mercado cambiante y de esta manera adaptarse a las nuevas exigencias del mercado,
el mismo que gracias a la irrupcion de distintas plataformas digitales han cambiado la manera
en que estas operan y por ende la manera en la que los usuarios acceden a este servicio de

cualquier lugar del mundo.

Segun la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2023) la
infraestructura del transporte es fundamental porque constituye parte esencial del patrimonio
fisico de un pais, estos activos son importantes para todos los sectores de la economia, ya que
permiten que cada sector contribuya en la generacién del producto interno bruto. En América
Latina su impacto en el PIB es de 7,5% generando empleos directos de alrededor de 6,4%. Con
base a esto, los sistemas de transporte son de suma importancia ya que los mismos inciden en
la calidad de vida de las personas y en un entorno dindmico y competitivo estas compafiias
deben adaptarse constantemente para mejorar su gestion y ofrecer servicios eficientes y de

calidad.

A nivel internacional la evolucion tecnoldgica y la creciente necesidad de gestionar sus
operaciones de manera eficiente en este sector, han transformado la manera en la que estas
compaiiias ejercen su gestion, permitiéndoles automatizar sus procesos a través del uso de
herramientas como la inteligencia artificial y la implementacion de plataformas digitales para
mejorar la experiencia de sus clientes. Por lo tanto, es imprescindible que cuenten con modelos
de negocios innovadores, de los cuales podemos destacar el Bussines Model Canvas, el mismo
que nos permite estructurar estrategias para mejorar su competitividad y de esta manera ampliar

sus segmentos de mercado con el fin de mejorar financieramente.

En Ecuador, segun el (INEC, 2023) operan aproximadamente 52.000 unidades de taxis
formales, los mismos que generan empleo directo para mas de 70.000 conductores y sus
familias, esto quiere decir que tiene un impacto significativo en sectores como el
mantenimiento vehicular y de la misma manera en el combustible. Segun con lo establecido
previamente, el sector de transporte es uno de los pilares fundamentales para el desarrollo
economico y sobre todo para la movilidad en el Pais, en donde las personas tienen la necesidad

de desplazarse por diversas razones como: trabajo, estudio y turismo.
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En la provincia de Santa Elena, segin el (Ministerio del Turismo, 2020) por su
ubicacion geografica y su importancia turistica, depende en gran medida de servicios de
movilidad confiables, los mismos que juegan un papel fundamental en la satisfaccion de las
necesidades de transporte de la poblacion y sus visitantes, de la misma manera también depende
de su capacidad para gestionar eficazmente sus recursos, ya que estos afectan directamente a
la calidad de sus servicios. De esta forma, la eficiencia, la puntualidad y la seguridad se
convierten en elementos esenciales que deben ser gestionados adecuadamente por las

compaiiias de taxis para cumplir con las expectativas de sus usuarios.

Con base a esta informacion podemos destacar que en este servicio existen diferentes
factores que configuran este panorama a nivel provincial, de los cuales podemos mencionar al
crecimiento habitacional. Por lo que la mayoria de la poblacion santaelenense utiliza los
servicios de transporte ya sean publicos o privados en su diario vivir. Lo que resalta la
importancia de contar con sistemas de calidad, eficientes y confiables que aseguren que el
usuario se mueva con mayor seguridad a cualquier lado. Por ello, fortalecer la gestion de estos
servicios no solo permite mejorar la competitividad, sino que impulsa el desarrollo del turismo
en la provincia, ya que el turismo es una de las principales actividades econémicas en esta

region.

La compafiia de taxis Convencionales Sholoman & Asociados S.A 0 en su acronimo
TAXSHOLSA S.A es una organizacion legalmente constituida que presta servicio de
transporte en el Cantén Santa Elena, la misma que, opera en un entorno competitivo y dindmico
que atiende a una base de clientes diversa que incluyen residentes locales, trabajadores y
personas que vienen por turismo en la provincia. Actualmente, la compafiia cuenta con una
estructura organica funcional que se compone de 51 accionistas, que ademas de participar en
el capital social, también intervienen en la toma de decisiones mediante reuniones y asambleas.
Actualmente dispone de 47 unidades activas, que se encuentran debidamente identifica/das y
autorizadas a brindar un servicio de transporte conforme a las normativas vigentes. Su directiva
estd conformada por presidente y gerente general, quienes son los responsables de velar que se
cumplan los lineamientos institucionales, mientras que el equipo administrativo esta
conformado por un contador, quien es el responsable del control financiero de la compafiia;
una secretaria que gestiona los procesos documentales; una mensajera que se encarga de los

tramites y diligencias; y el comisario
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Planteamiento del Problema

A nivel global, el sector del transporte se esta transformando debido a la irrupcion de
nuevas tecnologias y de la misma forma, debido a la creciente demanda de servicios mas
eficientes, seguros y de calidad por parte de la sociedad en general. Segun la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2024) considera que, de hecho, los
servicios se estan convirtiendo en una especie de comodidad analitica y probablemente no
puedan seguir compitiendo sin la adopcion de herramientas innovadoras que les ayuden a
sobrellevar este cambio, de la misma manera se establece que aplicaciones moviles como lo
son: Uber, Calify, Bolt, entre otras méas, han cambiado la dinAmica del mercado en muchas
ciudades y consecuentemente si las empresas tradicionales todavia desean seguir vigentes en
el mercado, es necesario reconsiderar su modelo de negocios Con base a esto, podemos
mencionar que esta transicion tecnoldgica por parte del sector del transporte no solo mejora la
eficiencia sino que también se da como respuesta a las exigencias por parte de sus usuarios

respecto a la calidad, puntualidad y su percepcién de seguridad en cada viaje.

De igual forma la organizacion mundial del transporte urbano (UITP, 2024) menciona
que la sostenibilidad y modernizacion del transporte urbano tiene que pasar por la
profesionalizacion del servicio el uso intensivo de tecnologias de informacién, lo mismo que
evidencia un reto para los paises en desarrollo esta tendencia mundial, lo que a su vez genera
una brecha competitiva entre operadores tradicionales y las plataformas modernas. En relacion
con lo anterior expuesto, este servicio debe acoplarse a las necesidades de digitalizacion de
procesos que mejoren la eficiencia de las operaciones y de la misma forma se debe entender

que una buena atencién al cliente hace la diferencia y permite fidelizar esos usuarios.

En Ecuador, segun el Ministerio de Transporte y Obras Publicas (MTOP, 2023)
menciona que el sector del transporte es un componente fundamental en el sistema de
movilidad urbana del pais, ya que una gran cantidad de ciudadanos dependen directamente de
este servicio. Sin embargo, muchas compaiiias de taxis han sido objeto de criticas por la calidad
de sus servicios, de la misma forma reconoce en su informe nacional sobre la movilidad, que
uno de los factores o desafios mas importantes de este sector es garantizar un servicio eficiente

y Seguro.
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La agencia nacional de transito del ecuador (ANT, 2022) en su anuario nacional de
seguridad vial estipula que el 65% de los usuarios encuestados en el litoral ecuatoriano de este
servicio consideran que no cumplen con sus expectativas de calidad, lo que a su vez sefiala
diferencias como la falta de puntualidad, el estado deteriorado de sus vehiculos y la ausencia
de protocolos de atencién al cliente. Por tal razon es necesario que las compafiias de taxis
aseguren un mantenimiento preventivo y correctivo de sus unidades por lo que mediante este

proceso pueden prolongar la vida Gtil de sus vehiculos.

En la provincia de Santa Elena, las compafiias de transporte constituyen un pilar
fundamental, pero se han identificado multiples falencias que afectan la percepcion que tienen
sus usuarios en relacion con la eficiencia del servicio. De la misma forma, mediante una
observacion directa y una entrevista preliminar, se pudo constatar que los usuarios manifiestan
con mucha frecuencia su inconformidad por el mal estado de las unidades, por conductores
poco capacitados o incumplimientos de horarios de recogida y por sobre todo una atencion al

cliente poco cordial.

En este sentido, la correcta caracterizacion del modelo de negocios Canvas para mejorar
el desarrollo competitivo en la compafiia de taxis TAXSHOLSA S.A del cantdn santa Elena.
Es un tema relevante por lo que estas organizaciones deben enfrentar los diferentes desafios
que genera la globalizacién, mediante la irrupcion de las plataformas digitales. Problemas
como la falta de planificacion estratégica y el uso limitado de herramientas tecnoldgicas hacen
que estos negocios no puedan competir eficientemente con otras organizaciones que se dedican
a la prestacion de este servicio, por lo que se requiere la implementacién de un modelo de

gestion que sea adaptable al contexto local de cada una de ellas.

Con base a lo expuesto anteriormente, la compafiia de Taxis Convencionales Sholoman
& Asociados S.A. en su acronimo TAXSHOLSA. S.A enfrenta dificultades de crecimiento y
su capacidad de enfrentar la competencia local se ven limitados debido a la falta de un enfoque
estratégico que ayude a optimizar sus procesos operativos y su relacion con sus clientes. Por
ende, en este trabajo de investigacion es de vital importancia proponer un modelo de gestion
empresarial basado en el Business Model Canvas, el mismo que ha demostrado ser efectivo en
varios contextos. De la misma forma este modelo puede ayudar a las compafiias a reorganizar
Sus operaciones y en consecuencia aumentar su competitividad en un mercado cada vez mas

exigente.
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Formulacion del Problema

¢Como la caracterizacion del Modelo de Negocios Canvas contribuye al desarrollo
competitivo de la Compariia de Taxis TAXSHOLSA S.A. del Canton Santa Elena?

Sistematizacion del Problema

¢Cudl es la situacion actual en el ambito del desarrollo competitivo de la
Compaiiia de Taxis TAXSHOLSA S.A.?

¢Qué beneficios concretos aporta la utilizacion del Modelo de Negocios Canvas
en la toma de decisiones estratégicas y en la gestion de la organizacion?

¢De qué manera la implementacion del Modelo de Negocios Canvas contribuira
al desarrollo competitivo de la Compariia de Taxis TAXSHOLSA S.A.?

Objetivo General

Establecer como la caracterizacion del Modelo de Negocios Canvas contribuye al
Desarrollo Competitivo de la Compafiia de Taxis TAXSHOLSA S.A del Canton Santa Elena

Objetivos Especificos

Diagnosticar cual es la situacion actual en el ambito del desarrollo competitivo
de la Compaiiia de Taxis TAXSHOLSA S.A

Establecer qué beneficios concretos aporta la utilizacion del Modelo de
Negocios Canvas en la toma de decisiones estratégicas y en la gestion de la
organizacion.

Diseriar una propuesta del Modelo de Negocios Canvas que contribuya al
desarrollo competitivo de la Compafiia de Taxis TAXSHOLSA S.A
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Justificacion

Justificacion Tedrica

El modelo Canvas segun Elson (2021) ofrece un esquema visual de los nueve elementos
claves que componen un negocio, entre los cuales encontramos la propuesta de valor,
segmentos de clientes, canales de distribucion, relaciones con los clientes, ingresos, recursos
claves, actividades claves, costos, etc. En el cual las organizaciones pueden evaluar su situacion
actual, areas de mejora, construccion de estrategias para mejorar competitivamente. Con base
a esto podemos decir que, mediante estos 9 aspectos del modelo de negocios planteado, las
organizaciones pueden analizar como estan, hacia donde quieren ir y como van a construir su
ventaja competitiva y dentro del sector del transporte adquiere una importancia notable en la
eficacia de la prestacion de estos servicios, la vinculacién con sus clientes y también en la

optimizacion de sus recursos de la organizacion.

De la misma forma Gdémez Caicedo et al., (2024) menciona que este modelo se
considera como una metodologia evolucionada, adaptable a las circunstancias locales de las
pequefias y medianas empresas PYMES, por lo que presenta una vision dindmica que integra
temas relevantes como la innovacion tecnoldgica, atencion al cliente y analisis de costos en un
mismo esquema estratégico. Por otro lado, también menciona el uso del Business Model
Canvas facilita la comprension del funcionamiento interno de la empresa, y la posibilidad de
disefar estrategias de innovacion enfocados en la propuesta de valor y de esta manera satisfacer
eficientemente las necesidades del mercado objetivo.

El modelo de negocios Canvas, creado por Alexander Osterwalder y validado por
diferentes autores mediante la aplicacion del mismo en distintos sectores econémicos, es la
base de justificacion de la presente investigacion por ser un modelo que permite visualizar,
analizar y redisefiar modelos de negocios. Dentro de este contexto actual en el que se desarrolla
la investigacién adquiere relevancia por lo que se debe optimizar los recursos de las
organizaciones y de esta manera prestar un servicio eficaz a los usuarios que utilizan este tipo

de transporte en el dia a dia.
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Justificacién Préctica

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo establecer como la
caracterizacion del Modelo de Negocios Canvas contribuye al desarrollo competitivo de la
compaiiia de Taxis TAXSHOLSA S.A del Canton Santa Elena desde lo practico, mediante este
estudio se pretende ayudar a la compafiia a detectar posibles areas de mejora en su gestion
diaria, a través del cual se podran implementar planes de accion para mejorar la eficiencia
operativa, la relacion con los clientes y la gestion de sus recursos. Por ende, la caracterizacion
del modelo Canvas nos permitird aplicar estas estrategias en otras compafiias de taxis,
ayudando de esta manera al posicionamiento y fortalecimiento del sector de transporte en la
provincia de Santa Elena. Dicha mejora permitira aumentar su competitividad en un mercado

cada vez mas dinamizado.

Su finalidad es proponer un modelo de gestion empresarial basado en el Business Model
Canvas que permita a las compafiias de taxis aplicar practicas de gestiobn mas eficientes y
competitivas. Y de esta manera organizar los procesos internos y mejorar la capacidad de
decision estratégica por parte de los gerentes de estas organizaciones, lo que traera beneficios,
tales como: atraer nuevos clientes y fidelizar los existentes, lo que podria aumentar su margen
de utilidad. Por otro lado, la absorcién de conocimiento permite a los gerentes de las compafiias
conocer sus fortalezas y debilidades y mejorar su oferta de valor para competir de mejor manera

en el mercado local

Ademas, permitird gestionar mejoras en la administracion de la compafiia, lo que
resultara beneficioso al momento de plantear aquellas estrategias que impulsen el desarrollo
competitivo local. De la misma forma, contar con un modelo de negocios bien definido ayuda
a entender la situacién por la que pasa la organizacion y con ello la capacidad de decidir mejorar
los diferentes procesos de la misma. Mediante la caracterizacion del modelo la compafiia
identificara con mayor certeza las oportunidades de innovacién en el servicio, como la
integracion de herramientas digitales, sistemas de fidelizacion de clientes o asociaciones claves

que les permitan abarcar un mayor porcentaje en el mercado que se encuentran operando.

Idea a Defender

La implementacion del Modelo de Negocios Canvas mejorara el desarrollo competitivo
de la compafiia de Taxis TAXSHOLSA S.A del Canton Santa Elena.
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Mapeo

Para el avance del primer capitulo del trabajo de investigacion, se procedié a realizar
una matriz de consistencia en donde consta el titulo de investigacion, problema general,
sistematizacion del problema, objetivo general, objetivos especificos, idea a defender. De la
misma forma se encuentra las variables tanto dependiente como independiente, luego se
planted sus dimensiones y, por consecuencia, sus indicadores para una visualizacion mas

detallada y comprensible de lo que se realizara dentro del trabajo de titulacion.

Luego se realizé la introduccion, el planteamiento del problema de manera macro, meso
y micro. También se elabord la justificacion practica destacando los beneficios tangibles que
tiene el trabajo de investigacion, de la misma manera se realizé la justificacion tedrica en donde

se explica como este estudio contribuird al conocimiento existente.

Dentro del capitulo uno se hace relevante analizar los diferentes estudios previos
relacionados con la caracterizacion del modelo de negocios Canvas, 1o mismo que nos permitio
detectar vacios en el conocimiento y a la vez garantizar que no se duplique la informacién, sino
que se construya sobre el conocimiento existente. Al desarrollar las teorias y conceptos
proporcionamos una base conceptual que sirve de guia para la investigacion, dentro de la
misma se desarrolla y explica las relaciones entre las variables, dimensiones e indicadores,

asegurando coherencia y claridad, lo que facilita la interpretacién de los mismos.

Los fundamentos legales son una parte fundamental, por lo que garantiza que el estudio
se alinee con las normas y leyes vigentes relacionadas con el tema, lo que es esencial para
asegurar que la propuesta sea viable y que se cumpla con los requisitos regulatorios. De la
misma manera, estos otorgan legitimidad al trabajo, demostrando que al proponer un modelo

de gestion empresarial se respeta aquellos aspectos legales, éticos y administrativos.

Al momento de realizar el capitulo Il referente a la metodologia del presente trabajo de
investigacion, podemos destacar que el disefio y los métodos de investigacidén son de suma
importancia ya que nos ayudan a delimitar metodologicamente nuestro estudio. Por tal motivo,
el investigador debe tener presente cuél es su enfoque y tomar eso como punto de partida para
realizar y analizar los métodos que se utilizaran. De la misma forma se procedio a calcular la
poblacién y la muestra ya que son sumamente relevantes ya que se establece cual sera el alcance
de las entrevistas y encuestas. Posteriormente, se realizd la recoleccion de los datos obtenidos

a través de los instrumentos previamente establecidos. Una vez que tenemos esos datos se
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procede a realizar el procesamiento de los mismos, en el cual se debe pasar por el SPSS como

una herramienta que nos ayuda a realizar las graficas necesarias para el posterior analisis.

Comenzando el capitulo 111 se realizo los resultados y discusion. Los mismos que se
tratan de analizar los datos cualitativos y cuantitativos. EI primero se lo realiza a través de las
respuestas obtenidas al implementar la entrevista al personal administrativo de la compafiia,
los cuales fueron establecidos anteriormente. El segundo se o realiza mediante la obtencién de
resultados al implementar las encuestas correspondientes tanto de socios como de clientes, cabe

recalcar que se aplicaron instrumentos diferentes para cada segmento.

La discusion se la realiza al momento de contrastar la informacion que tenemos en la
parte de referencias bibliografias que se analizaron previamente con los resultados obtenidos a
través de los diferentes instrumentos de recoleccion. Su finalidad es comparar los estudios
previos con el que se estd realizando y constatar que tengan relevancia con el tema de

investigacion que se esta desarrollando.

Dentro del capitulo IV encontramos la propuesta que es la solucién del problema a
través de estrategias a implementar, debemos tomar en cuenta que para cada tipo de
investigacion tiene su propia finalidad y por ende la propuesta que se le da varia del tema. En
nuestro caso la solucién encontrada a los problemas que enfrenta la compariia es adaptar un
nuevo modelo de negocios basado en el Bussines Model Canvas para mejorar su desarrollo
competitivo. En el cual encontramos una pequefia introduccion, justificacion, fundamentacion,

objetivos, acciones y recursos necesarios, cronograma y beneficios de la propuesta.

En consecuencia, se continla realizando las conclusiones, las mismas que deben de
tener coherencia con los objetivos previamente establecidos. Los mismos que deben responder
a cada uno de ellos y por consecuencia las recomendaciones deben de realizarse mediante la

misma metodologia para que pueda hacer una cronologia del trabajo.

Como ultimo paso se debe agregar todas las paginas preliminares, como la aprobacion
del tutor, autoria del trabajo, dedicatoria, agradecimiento, los indices de contenido y los
apéndices que son todos los documentos que sustenten el trabajo de investigacion que se esta

realizando de manera profesional y ética.
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Capitulo |

Marco Referencial

Revision de Literatura

Con la finalidad de analizar y conocer los diferentes aspectos desarrollados en
investigaciones de temas similares, se ha tomado en consideracion los siguientes estudios que
nos ayudaran a entender de mejor manera los resultados de la implementacion de modelos de

gestion empresarial, enfocandonos en el Modelo de Negocios Canvas.

El trabajo de investigacion desarrollado por los autores Sanchez y Rodriguez (2020)
estudiantes de la Facultad de Gestién y Alta Direccién de la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru, presentan el tema titulado ** Analisis de los modelos de negocios en el sector de taxis
en Lima Metropolitana: taxi Remisse y taxi por aplicativo™, el mismo que se realizd en
septiembre del 2020. El motivo por el cual decidieron realizar esta investigacion surge debido
a los cambios en el mercado, debido a eso muchas empresas u organizaciones han tenido la
necesidad de replantear sus modelos de negocios actuales con otros que faciliten la adaptacién

a las nuevas exigencias y de esta manera seguir competitivas en el tiempo.

Con el objetivo general de analizar aquellos factores que hacen que los modelos de
negocios de taxis Remisse y por aplicativo funcionen de una manera éptima, se estima
comprender aquellas semejanzas y diferencias que tienen cada uno de ellos. Por tal razén la
metodologia adoptada tuvo un alcance exploratorio y descriptivo; con un enfoque cualitativo,
en el cual se realizaron entrevistas a las diferentes areas de cada empresa, por tal razén se

realizd un cuestionario de preguntas con el fin de obtener informacién relevante

Los hallazgos que se obtuvieron al implementar la metodologia antes mencionada, es
que ambas empresas tienen su modelo de negocio estable, pero se toma en cuenta al Modelo
de Negocios Canvas como una propuesta viable, por el cual pueden replantear y ajustar sus

propuestas de valor y de esta manera conseguir adaptarse a las nuevas exigencias del mercado.

En este sentido, el trabajo de investigacion concluye con la necesidad de adaptacion
que tienen las diferentes empresas u organizaciones referente a las nuevas exigencias por parte
de los clientes o usuarios que utilizan este tipo de servicio en su dia a dia, por tal motivo se
debe asegurar cubrir con cada aspecto esencial que tienen las empresas para ofrecer servicios

de calidad, seguros y confiables.
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El trabajo de titulacion elaborado por los autores Huayta y Sierra (2020) estudiantes de
la Pontificia Universidad Catolica del Peru, los mismos que presentan el siguiente trabajo de
investigacion titulado “"Modelos de Negocios aplicados en las empresas de Taxi: Economias
Colaborativas vs Modelos Tradicionales en Per( en la actualidad™ el mismo que se realiz6 en
enero del 2020. El motivo por el cual se plantea este tema surge debido a los constantes cambios
en la demanda que se vive actualmente, esto ya sea por diversos factores entre los cuales

podemos mencionar los politicos, tecnoldgicos, sociales y culturales.

Con el objetivo de comprar los modelos de negocios utilizados actualmente por las
diferentes empresas y organizaciones tradicionales y de economia colaborativa en el sector de
taxis en Ameérica Latina. Con base a esto, podemos mencionar que existen muchos modelos de
negocios que resaltan la necesidad de satisfacer las necesidades de los consumidores de manera
eficiente, estas actian como herramientas que permiten visualizar mejores oportunidades para
generar mayor retorno financiero y satisfaccion a sus clientes. EI marco metodolégico que se

utilizo es de manera bibliogréfica, de método inductivo y deductivo.

Los hallazgos que se obtuvieron al aplicar el proceso metodoldgico, presentan que los
modelos de negocios permiten a las diferentes empresas adaptar su propuesta de valor a los
diferentes segmentos de clientes a los que van dirigido sus productos o servicios. Por tal razén,
las organizaciones deben implementar un modelo que asegure un retorno econdémico eficiente
para financiar sus operaciones. En este sentido, se debe analizar cada aspecto de los modelos
de negocios disponibles y escoger uno que les permitan mantenerse competitivas frente a las
demés que se encuentran en el mercado. De la misma manera, se presenta el Modelo de
Negocios Canvas como una herramienta completa que les permite visualizar su compafiia

desde distintas perspectivas y de esta forma implementar estrategias que le permitan innovar.

Por tal razén, el trabajo de investigacion concluye presentando un nuevo modelo de
negocios en el cual se pretende unificar el modelo de Negocios Canvas con el Modelo de
Economia Colaborativa. Por la razon de que el primero presenta nueve aspectos que al
analizarlos podrian surgir estrategias que pueden hacer que los negocios sigan siendo
competitivos en un mercado saturado. Mientras que, al adaptar el modelo de economia
colaborativa, estas pueden obtener beneficios como ajustar de mejor manera la oferta de valor
diversificando los servicios prestados e incluso entrar a nuevos mercados, ya que permite
multiples modelos de ingresos que mediante el Canvas se puede analizar y elegir el mas

adecuado para la empresa.



27

El trabajo de investigacion presentando por los autores Romero y Fernandez (2022)
Estudiantes del Programa de Maestria de la Facultad de Direccion de Empresas en la
Universidad Regional Auténoma de los Andes “"UNIANDES"" presentan el tema titulado
Modelo de Gestion Estratégica para la Cooperativa de Taxis Ejecutivo YANTZAZAMIGO
S.A, el mismo que se realizé en Ambato — Ecuador. EI motivo por el cual se plantea esta
investigacion es debido a los desafios que deben enfrentar las organizaciones ya sean en
diferentes aspectos como los sociales, econdmicos y ambientales. Especificamente en la
provincia de Zamora Chinchipe, la misma en la que este tipo de servicios presentan deficiencias

significativas en la estructura de las organizaciones y a nivel estratégico.

En dicho contexto surge su objetivo de proponer un modelo de gestidn estratégico para
la cooperativa de taxis antes mencionada, esto a su vez les proporciona aumentar su nivel
competitivo a nivel administrativo, aumentando sus ingresos en consecuencia de ajustar su
modelo de negocios. EI marco metodoldgico en el cual se basa esta investigacion es de enfoque
mixto, el mismo que les permite analizar la variable desde el &mbito cualitativo y cuantitativo;
su alcance es de descriptivo porque caracteriza los diferentes aspectos del desempefio de la

cooperativa.

Los hallazgos que se obtuvieron al implementar la metodologia antes mencionada, es
que la cooperativa es percibida ante los usuarios como regular, esto evidencia la carencia de
posicionamiento de la marca y por ende su imagen no es reconocida. Esto a su vez, repercute
en la competitividad, por lo que se debe plantear un modelo de gestion estratégica que dé
solucién a los diferentes problemas por los que esta pasando actualmente la compafiia, por tal
razon se debe considerar diferentes aspectos como las finanzas y las diferentes operaciones de

laempresa, con el fin de realizar mejoras eficientemente y con forme a los objetivos planteados.

Finalmente se concluye que debido a las diferentes ineficiencias en la cooperativa, tales
como la insuficiente capacitacion por parte de los conductores, la ausencia de calidad del
servicio y el mal estado de las unidades trae como consecuencia la insatisfaccion del servicio
que es percibido por los usuarios hacen que los niveles de credibilidad de la empresa no sean
los méas dptimos, por consecuencia los ingresos disminuyen y si no hay los suficientes ingresos
con que financiar las operaciones diarias de la compafiia, se pierde el nivel competitivo y en
peores casos puede causar que dejen de funcionar. Por tal razdn, proponer un modelo de gestion

estratégico es fundamental para aumentar el nivel competitivo de la misma.
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El Articulo Cientifico desarrollado por los autores Andrade et al. (2021) estudiantes de
diferentes universidades del Ecuador, entre las cuales encontramos la Universidad Técnica de
Ambato, Instituto tecnolégico superior 17 de julio, Universidad Estatal Técnica de Quevedo y
con la ayuda de una investigadora independiente. Los mismos que se unieron para investigar
el siguiente tema titulado *” Transporte Publico en Ecuador: evaluacion de dinamica, seguridad
y acceso al servicio de taxis™ el mismo que se realizé en noviembre del 2021. Y cuyo objetivo
fue de evaluar desde una perspectiva multidimensional la situacion actual del transporte

publico y privado.

El motivo por el cual se plante6 el desarrollo de la presente investigacion se establece
mediante los diferentes factores que a los que se enfrentan las compafiias que prestan este tipo
de servicio. Factores como un modelo de negocio ineficiente, insatisfaccion por parte de los
usuarios, mala comunicacion interna y dificultades de innovacion tecnologica hacen que estos
tipos de negocios no sean lo suficientemente estables con proyeccion al futuro. Las mismas
subsisten diariamente porque no tienen el conocimiento necesario para planear medidas

estratégicas que les ayuden a mejorar y cumplir sus objetivos eficientemente.

De acuerdo con la metodologia utilizada se menciona que se utiliz6 el enfoque mixto,
lo que permite al investigador analizar la variable desde el ambito cualitativo y cuantitativo.
De la misma manera, se considerd para establecer la poblacion la base de datos de la compafiia
Movildenor, adicionalmente también se utiliz6 el anuario de transporte publicado por el
instituto nacional de estadisticas y censos y se pudo constatar una muestra significativa de 391
contando a los usuarios del servicio. Al momento de la recoleccion de datos se realiz6 mediante
un cuestionario compuesto de 18 preguntas con el fin de obtener datos importantes para el

estudio.

Los hallazgos al aplicar la metodologia dieron como resultado que la percepcion que
tienen las personas sobre el uso de este tipo de servicio tiene una respuesta negativa, ya sea por
el trato que dan los choferes, el mal estado de las unidades, y no confian en la persona que los
traslada. De la misma forma mediante la entrevista que se realizo, se constatd que el modelo
de negocios que tienen las diferentes organizaciones es de suma importancia. Finalmente, como
conclusiones podemos mencionar que las compafiias u organizaciones que se dedican a prestar
este tipo de servicio deben tener su modelo de negocios claro y adaptar nuevos en el caso de
que estos no funcionen adecuadamente especialmente en paises en vias de desarrollo ya que

deben adaptarse a las nuevas exigencias del mercado.
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El trabajo de investigacion elaborado por el autor Conya (2022) estudiante de la
Facultad de Administracion de Empresas en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo,
presenta su trabajo titulado “"Modelo de Gestion Administrativo Financiero para la Compafiia
de Taxis Rodriguez Pifia e Hijos S.A.”" que se realizo en 2021 con el objetivo general de
proponer un modelo de gestion administrativo financiero para dicha compafiia. EI motivo por
el cual se establece el presente estudio surge debido a la baja rentabilidad que ha tenido la
entidad en los Gltimos afios, los mismos que son causados por diferentes factores entre los
cuales se destaca la competencia que existe en el mercado. Ademas, la organizacion no tiene
una estructura sélida, lo que a su vez causa un mal manejo de las finanzas, talento humano y

recursos que poseen.

En base a la metodologia utilizada para la elaboracion y recoleccién de informacion,
podemos mencionar que se utilizo el disefio no experimental ya que los datos que se utilizaron
fueron proporcionados por la misma compafiia, de la misma forma se establecié una
investigacion de enfoque mixto. Se aplicaron encuestas a los socios de la compafiia y una
entrevista al gerente general con el fin de obtener datos relevantes sobre las variables a estudiar
y de esta manera establecer los procedimientos estratégicos necesarios para mejorar

competitivamente.

Los hallazgos encontrados mediante la aplicacion de la metodologia dieron a conocer
que el ambiente laboral no es el adecuado ya que no existe una comunicacion eficiente por
parte del area administrativa a sus socios, de la misma forma mediante las encuestas realizadas
se puede observar que la compafiia no tiene una buena relacion con sus clientes, lo que a su
vez afecta su rentabilidad por lo que al tener menos clientes que adquieran sus servicios se
traduce como menos ingresos a la entidad. Por lo tanto, establecer estrategias que mejoren esas

falencias cobra una mayor importancia.

Finalmente, dentro de las conclusiones se menciona que la elaboracion de un modelo
de gestion administrativo — financiero es importante para la compafiia de taxis, ya que les
permite diversificar su propuesta de valor, lo que a su vez se traduce con mas afluencias de
clientes que esta relacionado intimamente con la fidelizacion de los mismos y a un mayor
ingreso a la organizacién. Ademas, usar herramientas financieras les permite tomar decisiones
con base a datos reales y formular las estrategias necesarias para seguir siendo relevantes en
un mercado que cambia constantemente. Por lo tanto, las compafiias deben tener la capacidad

de adaptarse a las nuevas exigencias por parte de sus clientes.
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Desarrollo de Teorias y Conceptos

Modelo de Negocios Canvas

Para Sanchez Riofrio (2021) el modelo de negocios Canvas explica detalladamente y
de forma visual nueve aspectos de suma importancia a la hora de plasmar una idea de negocio,
con el objetivo de cubrir diferentes areas como la oferta, infraestructura, los clientes y la
viabilidad econdmica. Sus diferentes componentes que la componen son: propuesta de valor,
actividades claves, socios claves, relacion con los clientes, segmentos de clientes, recursos

claves, canales, estructuras de coto y para finalizar, las fuentes de ingresos

Con base a lo mencionado por el autor, podemos decir que el modelo Canvas es de vital
importancia ya que facilita la formulacion y visualizacion de las estrategias que debemos
cumplir para cumplir con los objetivos planteados, de la misma forma nos permite comprender
facilmente los distintos componentes de la misma, mediante analisis y pensamiento critico el

funcionamiento de una empresa.

Mientras que Verdezoto Araujo (2023) menciona que este modelo de negocios es un
mecanismo en el cual se visualiza de manera sencilla y dinamica los nueve bloques que la
conforman. Estos a su vez, permiten analizar a detalle todos los aspectos que involucran al
negocio y que giran en torno a la propuesta de valor que tiene cualquier organizacion, ya sea
que brinden productos o servicios, se trata de una plantilla 0 una guia estratégica que nos

permite plasmar la idea de negocio.

Mediante la informacion brindada por el autor podemos mencionar que este modelo de
negocios nos permite identificar aquellas actividades que son clave para el negocio, de la
misma manera nos ayuda a identificar los recursos que necesitamos para llevar a cabo las
operaciones diarias, y, por consiguiente, ordenar los procesos internos para tener un mayor

control de los procesos que se llevan diariamente.

Mientras que, para Arias Hernandez (2023) este modelo es una herramienta utilizada
en diferentes organizaciones ya que es adaptable a los diferentes contextos en los que se
enfrentan las empresas, con la finalidad de relacionar de forma l6gica todos los componentes
que tiene una organizacion. De esta forma en este lienzo se organizan todas esas ideas que
generan el valor de una idea de negocio y de la misma manera se plasman todos los elementos

a considerar para que la empresa esté orientada hacia el éxito.
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El modelo de negocios Canvas desde esta perspectiva, nos permite llevar a la
organizacion hacia el éxito empresarial, aplicando las estrategias que sean necesarias para que
puedan competir en un entorno cada vez méas dinamizado, gracias a la irrupcion de nuevas
tecnologias que hacen que las empresas tengan esa necesidad de adaptacion por que el mercado

se vuelve mas dinamico.

Gestion Operativa

La gestion operativa la podemos describir como el proceso que representa una fase
crucial a la hora de ejecutar los diferentes planes estratégicos que tienen las organizaciones,
por lo que en esa etapa las estrategias a aplicar y las metas a alcanzar se vuelven tangibles,
involucrando la distribucion eficiente de los recursos, seguimiento de los diferentes procesos a
seguir mediante una planificacién y es de vital importancia tomar decisiones de forma &gil y

efectivas, esto segiin Rodrigues Bravo y Castro Zorilla (2023)

Podemos definir a la gestién administrativa como las diferentes tareas y procesos que
se deben seguir para mejorar los procesos internos de las organizaciones, de la misma forma
se resaltan las capacidades que debe tener una organizacion para planificar y controlar su

gestion con el fin de alcanzar sus objetivos.

Para Lara Barragan y Brazales Norofia (2023) La gestion operativa es un conjunto de
pasos a seguir, los cuales se llevan a cabo de manera controlada y eficiente con el objetivo de
lograr un mayor rendimiento por parte de los colaboradores y los recursos de la organizacién
y es de vital importancia porque ayuda a gestionar las operaciones, optimizando los cotos y
aumentando la rentabilidad de la empresa.

Por ende, una eficiente gestion de las operaciones de la empresa nos ayudara a planificar
y controlar las acciones que se deben cumplir dentro de la organizacién, mejorando asi, el

rendimiento de los procesos internos con el fin de hacerlos mas eficientes y productivos.

Propuesta de Valor

Segun Condoy Bello (2020) la propuesta de valor se refiere al conjunto de productos y
servicios que pueden crear valor para una organizacion, con la finalidad de que el cliente
regrese al lugar donde le brindaron un servicio o producto excepcional, basicamente es un

elemento diferenciador que hace que cualquier organizacion se pueda destacar de su
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competencia, ofreciendo algo unico o mejor de lo que ofrecen otras empresas que se encuentran
en su mismo segmento de mercado

Basicamente, la propuesta de valor es lo que te hace diferente a las demas empresas que
se encuentran en el mismo sector que el tuyo, mas alla de un brindar un producto o un servicio
excepcional, se trata de conectar emocionalmente con los clientes, ofreciéndoles experiencias

Unicas que no encuentren facilmente en cualquier otra empresa, lo que a su puede fidelizar y
atraer mas clientes.

Recursos Claves

Para Jaramillo Herrera (2022) los recursos claves son aquellas herramientas que tienen
las diferentes organizaciones y permiten elaborar una propuesta de valor agradable a la vista
del consumidor, gracias a esos recursos que poseen las empresas, se puede mejorar la relacion
con los clientes y brindar una mayor estabilidad, por lo que se debe analizar de mejor manera
los objetivos y las caracteristicas de las organizaciones con el fin de establecer los recursos y
las mejores particas dentro del lienzo Canvas

Con base a esto podemos mencionar que los recursos claves son de suma importancia
para cualquier organizacion sin importar cual sea su finalidad. Estos recursos se deben
establecer de forma que se utilicen eficientemente para cumplir con su propuesta de valor y

esta forma poderse diferenciar competitivamente

Socios Claves

Segln Barrientos Gonzales (2021) los socios calves comprenden a todas las personas,
entidades con las cuales cooperan las distintas organizaciones con el fin de conseguir un
objetivo comun, estas relaciones estan formadas voluntariamente y en esfuerzo conjunto, lo
que a su vez posibilita solucionar necesidades de manera mutua en base a una planificacion ya

sea de corto, mediano o largo plazo, con una vision estratégica

Estas asociaciones son una parte fundamental en cualquier tipo de organizacion,

mediante las cuales pueden optimizar sus operaciones o acceder a aquellos recursos con los
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gue no contamos y que no se pueden obtener de manera individual, estos a su vez son

indispensable para el buen funcionamiento de las empresas.

Actividades Claves

Para Arias Hernandez (2023) Las actividades claves son aquellos procedimientos que
se deben cumplir dentro de empresas de manera eficiente, esto se realiza con el fin de lograr
una maxima productividad por parte de los colaboradores y brinde un maximo beneficio para
la organizacion, de tal manera que se fomente el desarrollo personal y profesional de los
trabajadores, pero se también se debe tener en cuenta la eficiente utilizacion de los recursos

identificados en el lienzo

De esta manera, describimos a las actividades claves como las acciones que deben
realizar las empresas para que su modelo de negocios funcione eficientemente entregando su

propuesta de valor a sus clientes y beneficiando a la organizacion.

Clientes

Segun Miranda Cruz et al., (2021) los clientes son la razon de ser de cualquier empresa
u organizacién, ya que estas deben pensar en ellos al momento de la creacion de algin producto
0 servicio porque estos van dirigidos a las personas, de la misma forma son aquellas que tienen

una necesidad de adquisicion que las organizaciones pretenden satisfacer

De conformidad con el autor, podemos mencionar que los clientes son una parte
fundamental de cualquier tipo de negocio y son por los cuales las empresas crecen
econdmicamente, ya que estas ofrecen su oferta de valor y el potencial cliente decide si acepta

0 no, el bien o servicio que ofrecen.

Mientras que, Maldonado Castro y Quiroz Vera (2024) menciona que un cliente es un
apersona u organizacion que compra bienes o servicios con el fin de satisfacer una necesidad,
estos a su vez son esenciales para cualquier tipo de negocios por lo que las empresas deben
establecer estrategias de competitividad para poderse diferenciar frente a las demas que se
encuentran ofreciendo el mismo producto o servicio y de esta manera abarcar un mayor

porcentaje de mercado.
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Los clientes son de suma importancia para las organizaciones, sin embargo, se resalta
la necesidad de disefiar e implementar estrategias que ayuden a las empresas a alcanzar el éxito

centrandose en la satisfaccion de sus clientes potenciales.

Segmentos de Clientes

Para Chavez Herrera (2024) los segmentos de clientes es un componente del modelo de
negocios Canvas que nos ayuda a visualizar de manera detallada, cuales son aquellos grupos
de personas u organizaciones a los que las empresas dirigen su oferta de valor. Para saber cuéles
son se recolecta informacion fidedigna mediante entrevistas y encuestas para descubrir la

percepcion del consumidor y ayudando a la empresa a dirigirse al segmento correcto

En mencién con lo que menciona el autor podemos decir que la segmentacion del
mercado es un punto importante para las empresas ya que, mediante estos, pueden visualizar y
seleccionar el grupo de personas que mas se acopla a la propuesta de valor que intentan
implementar, estos a su vez permiten a las organizaciones enfocar sus estrategias de marketing

de manera eficiente.

Canales de Distribucién

Segun los autores Osejos Vasquez y Galarza Bisfiay (2024) mencionan que los canales
de distribucién son aquellos que se consideran a la hora de llevar a cabo los diferentes procesos
0 actividades para ubicar el bien o servicio para que esté al alcance del consumidor, esto se
realiza con el objetivo de facilitar la compra al cliente y satisfacer sus necesidades de manera

rapida y eficiente

Con base al autor podemos mencionar que los canales de distribucién con las distintas
areas por el cual el producto o servicio llega al cliente, asegurando asi el desplazamiento de las
mercancias o del servicio desde su punto de rigen hasta su destino final, de la misma forma se
hace enfasis en como llega el producto, esto puede ser a traves de intermediarios o centros de

almacenamientos que estan al alcance de los usuarios.

Relacién con los Clientes

La relacion con los clientes es de suma importancia porque son la principal fuente de

ingresos para las organizaciones ya sea que ofrezcan productos o servicios con el fin de
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satisfacer las necesidades de sus consumidores, de la misma manera se resalta que existen
diferentes tipos de clientes y se debe dar la mejor atencion posible para asegurar su fidelizacion,
de la misma forma se tuene que tener en cuenta cualquier tipo de recomendacién para mejorar

la calidad de sus servicios, esto segun Tapia y Pallasco (2019)

En mencion de lo antes detallado, podemos decir que la relacién con los clientes es
fundamental, ya que son las interacciones que tiene cualquier tipo de organizacion con sus
consumidores, esto es debido a las experiencias que tienen los usuarios al adquirir productos o
servicios con el fin de satisfacer una necesidad, consecuentemente una buena relacion puede

ayudar a construir una lealtad duradera por parte de los clientes.

Costos

Segun Tobar Dobronsky (2021) menciona que podemos describir a los costos como el
total que deben pagar las empresas para su actividad econdmica, es decir, se trata de la
consideracion de todos los costos necesarios para la fijacion del precio de venta y margenes de
ganancias, entre los cuales podemos destacar los costos directos que son las materias primas y
los cotos indirectos que en este caso son los gastos administrativos implicados en la elaboracién

del mismo

Como menciona el autor, el costo dentro de una organizacién se refiere a todas las
acciones por las que tienen que incurrir una empresa para realizar sus operaciones diarias, l0s
mismos que incluyen los recursos consumidos, materiales, mano de obra y gastos operativos

que se requieren para que un producto o servicio este en el marcado.

Mientras que Rodriguez (2023) define el costo como un sacrificio econémico en los
que deben incurrir las empresas u organizaciones para conseguir algin fin dentro de la misma.
Son todas las acciones que implican los procesos de fabricar, distribuir, anunciar. Todos estos
tienen un costo que debe ser administrado eficazmente para lograr una mejor rentabilidad en el

largo plazo.

Los costos son de vital importancia para el buen funcionamiento de las operaciones de
cualquier empresa u organizacion, por lo que se tiene que tener en cuenta cuanto es lo que la
empresa esta gastando para sacar su producto y cuando es lo que esta ingresando a la

organizacion por la prestacién o venta de sus productos.
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Estructura de Costos

Para Gutierrez (2020) la estructura de costo es un esquema mediante el cual las
empresas pueden agrupar y ordenar todos los gastos que implica desarrollar su modelo de
negocios, dicha estructura comprende todos los costos fijos, que no responden a la produccion,
mas los cotos variables que responden a la actividad y permiten conocer la composicion de los
gastos en una entidad. Otra forma de hacerlo es mediante la descripcion de la estructura de
costos como un mapa de todas las piezas del rompecabezas financiero que se requiere para

funcionar y en donde se identifican las principales fuentes de gastos

Con base a la informacién impartida por el autor, podemos mencionar que la estructura
de costos juega un papel fundamental dentro del modelo de negocios Canvas ya que, mediante
este aspecto, las empresas pueden verificar todas las partidas financieras necesarias para operar
y sus principales fuentes de gastos. Al analizar este aspecto nos permite gestionar
adecuadamente los recursos, establecer precios competitivos y garantizar una buena estabilidad

econdmica del negocio.

Flujos de Ingresos

Segln Robles (2020) los flujos de ingresos fluyen de todas las actividades por las cuales
una empresa u organizacion recibe dinero de sus clientes, los cuales provienen de la venta de
los productos o servicios que ofrecen. Dentro de los flujos existen distintas maneras de
apropiarse del valor que la empresa genera, lo que es necesario para mantener sus operaciones,
crecimiento y rentabilidad. Estudiarlos nos permite diversificar riesgos y descubrir nuevas

oportunidades de negocios

Los flujos de ingresos juegan un papel fundamental en el lienzo Canvas ya que nos
permite visualizar de manera exacta de donde esta ingresando dinero a la organizacion, estos
pueden ingresar ya sea por la venta de los productos o servicios y cuya finalidad es la obtencion

de rentabilidad estable a largo plazo



37

Desarrollo Competitivo

Para Dias Mufios et al., (2020) el desarrollo competitivo es quizés una de las mayores
fuerzas disponibles para el progreso econémico de las organizaciones, ya que juega un papel
fundamental que obliga a las organizaciones a elaborar estrategias que les permitan establecer
los diferentes medios para incorporar valor a sus productos o servicios que ofrecen para

satisfacer las necesidades de sus clientes

Con base a lo expuesto por el autor podemos decir que el desarrollo competitivo es
fundamental en las organizaciones, ya que, mediante este, las empresas pueden desarrollar
estrategias que les permitan mantenerse en un mercado cada vez mas competitivo, en donde

los clientes exigen un servicio de calidad y calidez.

Mientras que Elizalde Holguin y Feijé Cuenca (2024) mencionan que, en un contexto
cambiante y dindmico, que caracteriza el mundo empresarial, es de suma importancia
determinar estrategias competitivas necesarias para propiciar que la empresa no solo sobreviva,
sino que crezca adaptandose a las nuevas exigencias del mercado y de la misma manera tomar

las decisiones mas efectivas para prever los deseos de un mercado cada vez mas exigente.

Desarrollarse competitivamente implica tener la capacidad de tomar decisiones
asertivas sobre los problemas en los que se encuentran las organizaciones, es decir, se trata de
potenciar la innovacion, la calidad del producto o servicio, la eficiencia de las operaciones de
las empresas y adaptarse rapidamente a los cambios del mercado

Sin embargo, para Pefia et al., (2019) el desarrollo competitivo es la capacidad que
tienes las distintas empresas u organizaciones para posicionarse en el mercado y en el entorno
en el que se desenvuelven, por ello se plantean estrategias para solucionar los problemas que

aquejan a la empresa y lograr eficientemente el logro de los objetivos y metas planteadas.

Un adecuado desarrollo competitivo en las organizaciones, les permite establecer
ventajas competitivas, lo que da como resultado una mayor afluencia de clientes y mejores
servicios. Pero esto no se logra solo con establecer estrategias, sino que se deben implementar
y planificar todas aquellas acciones que nos permitan alcanzar un crecimiento sostenible y

competitivo en el tiempo
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Calidad del Servicio

Segun Paredes Garcia (2019) la calidad del servicio es aquella actividad que cumple o
supera las expectativas de los clientes, es decir, que la calidad del servicio es la medida en que
un servicio entregado cumple o supera las expectativas del cliente, esto se refiere a la velocidad,
atencion del personal, capacidad de resolucion de problemas y por sobre todo la cordialidad

que brinda el personal a sus clientes

Podemos mencionar que cuando la percepcion es igual o mayor a lo esperado, la calidad
es alta pero cuando es menor la perciben como calidad deficiente. Considerando esto, la calidad
del servicio la evaltan los clientes mediante la calidad del servicio, capacidad de respuesta y

mediante la seguridad que sienten al realizar sus compras en el establecimiento.

Para Quishpe (2020) El servicio de calidad es también un compromiso continuo de la
organizacion por atender a la mejora de todos los momentos de la experiencia del cliente. Esto
abarca desde el disefio del servicio, pasando por la formacidn del personal, los procedimientos

internos, la comunicacion y el posterior seguimiento de la entrega del servicio.

De acuerdo con lo que dice el autor, se logra una calidad del servicio cuando las
personas que lo brindan estan capacitadas para resolver las distintas complicaciones que
presentan al momento que los clientes adquieren los diferentes servicios o productos que

brindan las distintas empresas u organizaciones.

Satisfaccion del Servicio

Segln Zambrano Cedefio (2021) la satisfaccion de los clientes a través del servicio o
producto brindado por una entidad podria definirse como la expectativa que tiene cada uno de
los usuarios al momento de satisfacer sus necesidades mediante la adquisicion de algun
producto o servicio. Esto a su vez resalta la importancia de los clientes, ya que son estos, los
que evaluan cada producto o servicio que brinda una organizacion y le dan validez a su

propuesta de valor

De la misma manera la satisfaccion de los clientes en una organizacion es de suma
importancia, ya que su razon de ser es brindar un producto o servicio eficiente que sea

agradable a la vista del consumidor, esto a su vez se trata de la percepcién personal de cada
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cliente en relacién con la calidad y por sobre todo la atencion que le brindan los colaboradores

de la empresa.

Retencion de clientes

Para Bravo Robalino y Zambrano Toscano (2023) la fidelizacion de clientes se entiende
como el proceso en el cual una organizacion consigue gque sus usuarios visiten sus instalaciones
frecuentemente a lo largo del tiempo, esto implica que las empresas adopten medidas que
motivan al cliente a regresar al lugar en donde se siente mas comodo, en donde la calidad del
servicio es excepcional y por sobre todo en donde le brinden un mejor precio de adquisicion

Estas estrategias se realizan no solo para que el cliente siga comprando frecuentemente
en las instalaciones de la empresa, sino que también consiste en crear un vinculo entre la
organizacion y sus usuarios en donde se le brinde mayor confortabilidad y seguridad a la hora

de vender y comprar los diferentes productos o servicios que ofrece la empresa.

Tasa de Incremento de Clientes

Segun Zaruma (2023) la tasa de incremento de clientes se refiere al crecimiento que
tiene la empresa u organizacion referente al namero de clientes en un periodo determinado.
Una evolucion positiva de este indicador aconseja que las acciones comerciales que haya
tomado la empresa estan dando buenos resultados, mientras que una tasa baja o negativa puede

aconsejar revisar las politicas de atraccion y fidelizacion de clientes

En mencidn a lo antes expuesto con el autor, la tasa de crecimiento de clientes es una
métrica que evalla el aumento en la cantidad de clientes que tiene una empresa, por lo que
indica la capacidad del negocio para captar nuevos consumidores y aumentar su nimero de
clientes. Esto se mide calculando el numero de clientes en la actualidad frente a un periodo

anterior, y es un indicador de éxito comercial.

Optimizacion de Recursos

Para Romero (2022) la optimizacién de los recursos de una empresa u organizacion
tienen que ver con la eficiencia de poder tener resultados favorables mediante la utilizacion de

los minimos recursos posibles y los minimos gastos utilizados para llevar a cabo las
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operaciones diarias y de esta manera lograr un objetivo o alguna meta planteada por parte de
la entidad. Cuando se busca optimizar los recursos se debe tener en cuenta, que los recursos de
una empresa no son solo financieros, sino que también son los materiales tangibles e intangibles
que conforman la misma, también se refiere al componente humano, que realiza sus

operaciones dia a dia

Con base a esta informacién podemos mencionar que la optimizacion de todos los
recursos de una empresa, ya sean, tangibles, intangibles, financieros, humanos y
administrativos son importantes para llevar a cabo cada uno de los diferentes procesos que
realiza la entidad, no solo se trata de ahorrar o eliminar aspectos, sino que se trata de analizar

la mejor manera para llevar a cabo una actividad.

Eficiencia Operativa

Para Naranjo Baena (2023) la eficiencia operativa podriamos describirla como un
concepto fundamental que se refiere a la capacidad de una organizacion para consumir de
manera Optima sus recursos y sus procesos con el fin de alcanzar los resultados esperados. Es
un factor clave que influye en la rentabilidad de los negocios y también implica eliminar
cualquier ineficiencia en los procesos internos y optimizar los recursos humanos, financieros y

tecnoldgicos disponibles

En referente con lo que menciona el autor sobre la eficiencia operativa es necesario
resaltar que la empresa debe aprovechar al maximo todos los recursos que posee para producir
ya sea el bien o el servicio que brinda a sus clientes, de la misma forma, una empresa que es

eficiente aumenta su productividad, la calidad de sus servicios y mejora continuamente.

Mientras que Jimenes y Heras Leones (2023) mencionan que la eficiencia operativa es
la capacidad de una empresa de emplear correctamente y de manera oprima sus recursos,
tiempo, dinero, materiales y personal para producir unos bienes o servicios de calidad, al menor
costo posible. Podemos decir que una compafiia eficiente es aquella que desperdicia poco, tarda
poco en fabricar los productos y los hace lo mas productivos posibles, pero sin descuidar la

satisfaccion del cliente ni la calidad del producto.

Con base a esto podemos mencionar que la optimizacién de las operaciones de las

empresas son claves para lograr una mayor rentabilidad y competir eficientemente en el
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mercado, de la misma manera la eficiencia operativa es el resultado de la planificacion,

tecnologias acertadas, mejora continua de procesos y un equipo de trabajo formado y motivado.

Innovacion en los Servicios

Para Campoverde (2022) la innovacion de los servicios puede entenderse como la
capacidad que tienen las empresas u organizaciones de crear nuevas formas de realizar las
operaciones diarias. La mejora en los servicios proporciona la amplitud de diferenciarse de sus

competidores y lograr satisfacer las mismas necesidades de manera diferente

Entendemos la innovacion en los servicios como una reorganizacion de procesos que
busca hacer mas atractiva la oferta de valor de las organizaciones, de tal manera que les permite
mantener relevantes en mercados dinamizados gracias a la irrupcién de tecnologias y de esta

manera posicionarse de forma mas solida y segura.

Capacidad de Adaptacion al Mercado

Segln Acosta Castillo et al., (2020) Hoy en dia las organizaciones tienen la necesidad
de adaptarse a los mercados cambiantes o desaparecer en el intento, ya que entendemos como
capacidad de adaptacién al proceso que deben cumplir las empresas. Aquella se manifiesta en
la flexibilidad de la organizacion, capacidad de anticipacion, cultura innovadora y
adaptabilidad de la empresa para cambiar productos, servicios o procesos de manera efectiva,
como respuesta a requisitos del mercado, con la finalidad de mantenerse competitivo y

relevante

Con base a la informacion brindada por el autor, entendemos como capacidad que
tienen las diferentes empresas u organizaciones para redisefiar sus operaciones con la finalidad
de realizar un trabajo con menos costo y de manera eficiente, esto con la finalidad de ofrecer

un servicio de eficiencia con sus clientes.

Sostenibilidad

Para Almeida (2023) la sostenibilidad la podemos entender como un principio que
busca asegurar que las diferentes empresas u organizaciones entiendan que deben cubrir sus

necesidades del presente sin comprometer la capacidad que tiene para la cubrir sus necesidades
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futuras, de la misma manera la sostenibilidad se centra en tres pilares fundamentales, los cuales
son: ambiental, social y econdmico, mediante los cuales se debe considerar el aprovechamiento

responsable de los recursos naturales de la empresa

En dicho contexto, la sostenibilidad es importante en cualquier tipo de organizacion, ya
que mediante este aspecto las empresas toman conciencia de valorar los espacios verdes con
los que cuentan y de la misma forma, se empiezan a preocupar por la parte social y no solo de
la generacion de ingresos para la misma. Esto puede traer beneficios a la organizacion ya que

los clientes frecuentan establecimientos que son ecoldgicos.

Mientras que Campoverde (2024) menciona que la sostenibilidad no solo implica la
adopcion de medidas que produzcan un impacto positivo en la empresa, sino que también
produzcan esos efectos en su talento humano y en la sociedad en general. Una empresa que es
sostenible debe acatar las disipaciones sobre las regulaciones ambientales e integrar

voluntariamente politicas de responsabilidad social en la organizacion.

Una organizacién que tiene sus propias politicas de responsabilidad social establecidas
en sus estatutos es reconocida no solo por sus operaciones eficientes, sino que también al
implementar estas mediadas construyen una reputacion solida a los ojos de la sociedad ya que

no solo busca su propio beneficio o su interés, sino que asegura la confianza de sus clientes.

Nivel de Reconocimiento de la Marca

Para Escobar Tiban (2024) el reconocimiento de la marca juega un papel fundamental
en cualquier organizacion, ya presenta el primer paso en la construccion del valor de la marca
en el mercado, esto a su vez nos permite identificar y analizar la efectividad de las diferentes
estrategias implementadas con el fin de que los consumidores diferencien la marca de las demas
que se encuentran en el mercado, esto gracias al marketing y a la comunicacion en donde se

intenta posicionar a la marca en la mente de sus clientes objetivos

Esto implica que las estrategias que hayan implementado las organizaciones deben ser
efectivas y de esta manera mantenerse en la mente de sus consumidores, lo que implica mayores
oportunidades de ventas, un alto grado de fidelizacion de clientes ya que este reconocimiento
genera la confianza suficiente para que los usuarios compren el producto o servicio, de la

misma forma se logra que la organizacién se diferencie de la competencia
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Participacion en el Mercado

Segln Ortiz Choez et al., (2024) la participacién en el mercado la podemos entender
como un indicador estratégico que se encarga de medir el porcentaje de ventas o el porcentaje
de presencia que tiene la marca en relacion al total del sector en el que se encuentran las
organizaciones. Esta metrica permite evaluar el éxito que han tenido las estrategias
implementadas con la finalidad de que la gente reconozca la maca en cualquier parte de manera
local, de la misma manera nos permite entender la posicion estratégica que tienen las empresas

frente a otros actores en el mercado

Con base a esto, la participacion en el mercado es un reflejo que tiene la marca frente a
la percepcion de los clientes, ya que esto infiere en la decision de compra que deben tomar los
usuarios a la hora de adquirir los diferentes productos que se ofertan en el mercado. Cuando
una empresa tiene un mayor impacto significa que es una de las opciones mas preferidas por el

publico.

Rentabilidad

Para Gonzalez Torres y Fernandez (2020) la rentabilidad en una organizacion es
entendida como la capacidad de tiene para generar ingresos en relacion con los recursos que
utiliza en sus operaciones diarias, de la misma forma es un indicador financiero que nos permite
analizar y entender de mejor manera la eficiencia con la que una empresa genera sus utilidades,

esto no solo garantiza su supervivencia, sino que también su crecimiento en el futuro

Desde la perspectiva del autor podemos mencionar que la rentabilidad es un factor
importante para la buena gestion administrativa de una empresa, ya que mediante este indicador
podemos conocer como se encuentra financieramente la organizacién y de esta manera tomar

las decisiones necesarias para mejorar la rentabilidad de la misma.

Mientras que Tapia Lazo (2025) menciona que la rentabilidad no es mas que la
recompensa econdémica que justifica la razén de ser de cualquier tipo de organizacién sin
importar el mercado en el que operan. También destaca que no solo se trata de obtener
beneficios econdmicos, sino que también se debe lograr que estos ingresos superen los cotos y
gastos de las operaciones de la empresa, con el fin de poder acceder a una fuente mayor de

financiamiento y resistir de mejor manera las crisis econémicas que puedan enfrentar
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La rentabilidad para cualquier empresa es importante, ya que los ayuda a optimizar sus
recursos y mejorar su productividad gestionando adecuadamente sus costos, si bien es cierto,
ninguna empresa U organizacion estd exenta de sufrir ciertas crisis que puedan afectarlas
econdmicamente, deben aplicar las estrategias que sean necesarias para mantenerse en el

mercado.

Incremento de Ingresos

Segin Guzman Gil (2021) el incremento de los ingresos hace referencia a las mejoras
en la rentabilidad del negocio, lo que a su vez contribuye de manera significativa a las mejoras
en la productividad y en la ampliacién de la cartera de clientes. Ya que al reducir costos y

mejorar la calidad del servicio, las organizaciones pueden crecer financieramente

Este crecimiento es de vital importancia en una compafiia u organizacion por lo que
necesitan crecer, aumentar sus ventas e introducir nuevos servicios o productos que los hagan
relevantes en un mercado cada vez mas competitivo, ademas porque un crecimiento de los

ingresos es esencial para la estabilidad de la empresa a largo plazo.

Margen de Contribucion

Para Castillo, 2020 el margen de contribucion podemos describirlo como la
representacion de los ingresos por la venta de un producto o servicio, el cual no se utiliza en
costos variables y por ende contribuye a cubrir los costos fijos en los que incurre la empresa.
En otras palabras, es el resultado de haber restado los costes variables al precio de venta, es

decir que es el sobrante de los ingresos en relacion con los costos variables

En mencion de lo que dice el autor, podemos decir que el margen de contribucion es de
suma importancia, ya que nos permite conocer cuanto contribuye la produccion de un bien o
servicio en términos economicos, esto con la finalidad de saber con precisién hasta qué punto

es rentable producirlos.
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Fundamentos Legales

La presente investigacion se maneja a partir de las siguientes consideraciones legales

en base a:
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 283 — El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como
sujeto y fin; propende a una relacion dindmica y equilibrada entre la sociedad, estado y
mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y
reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir. El
sistema econdmico se integrara por las formas de organizacién econdmica publica, privada,
mixta, popular y solidaria, y las demas que la constitucion determine. La economia popular y
solidaria se regulara de acuerdo con la ley e incluird a los sectores cooperativistas, asociativos

y comunitarios.

Art 336 — El estado impulsara y velara por el comercio justo como medio de acceso a
bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la intermediacién y promueva
la sustentabilidad. El estado asegurard la transparencia y eficiencia en los mercados y
fomentara la competencia en igualdad de condiciones y oportunidades, lo que se definira

mediante ley
Ley Organica de Emprendimiento e Innovacién (2020)
Art 2 — Objetivos de la ley — Son objetivos de esta ley los siguientes:

a) Crear un marco interinstitucional que permita definir una politica de Estado que
fomente el desarrollo del emprendimiento y la innovacion.

b) Facilitar la creacién, operacion y liquidacion de emprendimientos;

c) Fomentar la eficiencia y competitividad de emprendedores;

d) Promover politicas publicas para el desarrollo de programas de soporte técnico,
financiero y administrativo para emprendedores;

e) Fortalecer la interaccion y sinergia entre el sistema educativo y actores publicos,
privados, de economia mixta, popular y solidaria, cooperativistas, asociativas,
comunitarias y artesanal del sistema productivo nacional; v,

f) Impulsar la innovacion en el desarrollo productivo.

(Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (LOTTTSV), 2018)
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Art 2 — La presente ley se fundamenta en los siguientes principios generales: el derecho
a la vida, al libre trénsito y la movilidad, la formalizacion del sector, la lucha contra la
corrupcion, concentracion y descentralizacion interculturalidad e inclusion a personas con
discapacidad. En cuanto al transporte terrestre, transito y seguridad vial, se fundamenta en: la
equidad y solidaridad social, derecho a la movilidad de personas y bienes, respeto y obediencia
a las normas y regulaciones de circulacién, atencién al colectivo de personas vulnerables,
recuperacion del espacio publico en beneficios de los peatones y transportes no motorizados y
la concepcidn de areas urbanas o ciudades amigables.

Art 46 — El transporte terrestre automotor es un servicio publico esencial y una actividad
econOmica estratégica del Estado, que consiste en la movilizacién libre y segura de personas o
de bienes de un lugar a otro, haciendo uso del sistema vial nacional, terminales terrestres y
centros de transferencia de pasajeros y carga en el territorio ecuatoriano. Su organizacion es un
elemento fundamental contra la informalidad, mejorar la competitividad y lograr el desarrollo

productivo, econdmico y social del Pais, interconectado con la red vial internacional.

Art 57 — Se denomina servicio de transporte comercial el que se presta a terceras
personas a cambio de una contraprestacion econdmica, siempre que no sea servicio de
transporte colectivo o masivo. Para operar un servicio comercial de transporte se requerira de
un permiso de operacion, en los términos establecidos en la presente ley y su reglamento. El
servicio de taxis se prestara exclusivamente en el area del territorio ecuatoriano, establecido en
el permiso de operacion respectivo; y, fletado ocasionalmente a cualquier parte del Pais,
estando prohibido establecer rutas y frecuencias.

Ley de Compafiias (2017)

Art 1 — Contrato de compafiia es aquel por el cual dos 0 mas personas unen sus capitales
0 industrias, para emprender en operaciones mercantiles y participar de sus utilidades. Este
contrato se rige por las disposiciones de esta Ley, por las del Cédigo de comercio, por los

convenios de las partes y por las disposiciones del Cadigo civil.
Art 2 — Hay cinco especies de compafiias de comercio, a saber:

- La compafiia en nombre colectivo;

- La compariia en comandita simple y dividida por acciones;
- La compafiia de responsabilidad limitada;

- La compaiiia andénima; y,

- La compafiia de economia mixta.



47
Capitulo 11
Metodologia
Disefio de la Investigacion

La metodologia adoptada para esta investigacion establecio el orden en el proceso
cientifico que condujo a la Caracterizacion del Modelo de Negocios Canvas para el Desarrollo
Competitivo de la Compafia de Taxis Convencional Sholoman & Asociados S.A en su
acronimo “"TAXSHOLSA S.A.”” del Cantén Santa Elena, en el mismo que se describe el
enfoque, el método, el disefio, la poblacion, técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis
de la informacion. De la misma forma la presente investigacion se baso en un disefio no
experimental ya que no se manipulan intencionalmente las variables. En consecuencia, se
estudiod y se analiz6 el modelo de negocios junto con el desarrollo competitivo en su contexto

natural.

Para el presente caso de estudio se utilizé el enfoque mixto, por lo que se trata de una
investigacion en la que intervienen paradigmas cualitativos y cuantitativos. Para ello se emple6
el estudio cualitativo mediante la utilizacion de una entrevista estructurada, a fin de profundizar
las estrategias y conocimientos del modelo de negocios vigente en la compafia. Mediante este
enfoque nos permitié acceder a informacion valiosa y profunda acerca de la estructura
organizativa, procesos operativos y toma de decisiones. Mientras que el estudio cuantitativo se
aplico a través de encuestas dirigidas a socios Yy clientes de la compafiia. De la misma manera,
estas encuestas serviran para medir en cifras percepciones, satisfaccion, eficacia operativa u
otras variables pertinentes que sirvan para medir la situacion en la que se encuentra la
organizacion con respecto a su modelo de negocios y saber cuales son sus oportunidades de
mejora. Esta combinacion de enfoques permitié abordar el fendmeno de estudio desde una

perspectiva mas holistica, garantizando la validez y profundidad del analisis.

Este estudio tiene un alcance descriptivo y analitico. En la fase descriptiva se presentd
el estado actual del modelo de negocios que tiene la compafiia, detallando sus procesos
internos, sus relaciones con los clientes, su organizacion, sus actividades claves, etc. De la
misma forma se analizo los datos recopilados de forma critica con el fin de valorar las
debilidades y fortalezas del modelo de gestion aplicado, y de esta manera plantear mejoras que

satisfagan las necesidades del mercado actual. Tal combinacidn, permiti6 construir no solo el
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diagnostico de la situacién actual, sino la elaboracion de propuestas de valor para el desarrollo

competitivo.

Meétodos de la Investigacion

A fin de realizar este estudio de forma ordenada, se combinan diferentes métodos
cientificos que posibilitan organizar, analizar e interpretar los datos obtenidos y de esta manera
caracterizar el modelo de negocios Canvas para el desarrollo competitivo de la compafiia de
taxis TAXSHOLSA S.A'y proponer un modelo de mejora estructural a traves del modelo antes

mencionado. Por tal razon se describen los siguientes:

Para la aplicacion en el contexto actual, se utilizé el método deductivo. Este método se
baso en la aplicacion de la teoria general a los casos concretos de la compafia. Para ello se
tom6 como referencia los principios del Business Model Canvas, el mismo que es una
herramienta que permite analizar de manera visual todos aquellos componentes de un modelo
de negocios que son esenciales en cualquier tipo de organizacion. En relacion a lo anterior
expuesto, también posibilito analizar la aplicacion de cada uno de los nueve aspectos del
modelo Canvas en la compafiia y con base a eso, las posibilidades de mejoras que se deben

implementar

El método inductivo, en contraste con el deductivo, nos permitié la obtencion de
conclusiones mas especificas a partir de los datos obtenidos mediante los instrumentos de
recoleccion, por lo cual este método es de caracter exploratorio. En este sentido, este tipo de
andlisis gener6 un modelo de gestion acorde a las propias particularidades de la compafiia a

partir de experiencias y percepciones internas y externas.

Mientras que el método sintesis permiti6 la integraciéon de informacion cualitativa t
cuantitativa para generar una imagen global. Por lo que, nos sirvié de mucha ayuda para
plantear una oportunidad de mejora de la empresa aprovechando sus fortalezas, con el objetivo
de generar un modelo de negocios mas eficiente, acorde con las nuevas tendencias de la

industria de transporte y las necesidades del mercado.

El método histdrico — 16gico permiti6 situar la investigacion en tiempo y en la evolucion
de la propia compaiiia. Se recurri6 a este método para analizar la evolucion de la organizacion,
conociendo el origen de la misma, su trayectoria en el mercado, asi como los pasos o decisiones

estratégicas tomados a lo largo del tiempo. De esta manera, se identifico patrones y decisiones
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claves en la evolucion de la compafiia, susceptibles de adaptacion o transformacion para

mejorar la competitividad.

Poblacion y Muestra
Poblacion

La poblacion correspondiente a este trabajo de investigacion corresponde al personal
administrativo de la compafiia, los clientes internos y los clientes externos. Esta informacion
fue adquirida mediante la base de datos de la entidad con el fin de establecer los parametros
que se requieren para analizar y presentar resultados. Podemos mencionar que en la compafiia
existe 1 presidente, 1 gerente general, 1 comisario, 51 socios 0 accionistas y con base al registro
de usuarios que lleva la compafiia se estimé u total de 27,963 clientes en el trascurso del dltimo

afio. Con base a esto se presenta el siguiente cuadro:

Cuadro 1: Poblacién

Elementos N°

Personal Administrativo 3

Socios o Accionistas 51
Usuarios 27,693
Total 27,747

Nota: Poblacion proporcionada por la compafia

Muestra

Con base a la poblacion determinada, se realizé la muestra respectiva, en donde
mencionamos que se mantienen las 3 personas que conforman el personal administrativo, estas
personas son imprescindibles porque nos ayudan a conocer y analizar el modelo de negocios
actual de la compariia. De la misma forma se mantendran los 51 socios o accionistas porque al
implementar un nuevo modelo afecta directamente a este segmento en especifico. En relacién
a los clientes se determind una muestra de con un nivel de confianza de 95% y 5% de error
méaximo estimado, por lo que se aplico la formula estadistica para obtener el calculo muestral.

Los mismos que se visualizan en el siguiente cuadro.
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Cuadro 2: Muestra

Elementos N°

Personal Administrativo 3
Socios o Accionistas 51
Usuarios 379
Total 433

Nota: Muestra en base a la poblacion establecida
La muestra de clientes se calcul6 en base a la siguiente formula:

N % 72 *D*q
e?2x(N—1)+Z?2+P=xq

n =

Donde:

o n=tamafo de la muestra

o N = poblacion total (27, 693)

o Z=valor de z segun el nivel de confianza (1,96)
o P=probabilidad de éxito (0,5)

o @g=1-p(05)

o e =margen de error (0,05)

~ 27.963 * 1,962 % 0,5 % 0,5
~ 0,052 %(27.963 — 1) + 1,962 x 0,5 * 0,5

n

27963 % 3,8416 * 0,25
ne 0,0025 * 27,693 + 0,9604

_ 2686,74
"= 69,905 + 0, 9604

_ 26861,74
~ 70,8654

n =379

Recoleccion y Procesamiento de Datos

Para la recoleccion de los datos de manera eficiente y por consecuente ampliar cada

aspecto de la informacidn, el presente trabajo de investigacion se derivo de la siguiente manera:
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Cuadro 3: Recoleccion y procesamiento de datos

Elementos N° Técnica
Personal Administrativo 3 Entrevista
Socios o Accionistas 51 Encuesta
Usuarios 379 Encuesta
Total 433 Instrumentos

Nota: Total de instrumentos aplicados
Técnicas e Instrumentos
Entrevista

En el presente trabajo de investigacion esta técnica es de suma importancia, por lo que
va en funcién del enfoque cualitativo implementado al momento de recolectar la informacion.
Con base a esto, se realiz6 mediante el dialogo entre el investigador y el entrevistado, teniendo
en cuenta que se va a realizar tanto al presidente, gerente general y comisario de la compafiia.
Para complementar esta fase se desarrolld6 un formato de entrevista en el cual se formulo
preguntas concretas y precisas. Es decir, un cuestionario que tienen como objetivo obtener
informacidn sobre el modelo de gestion empresarial que tiene actualmente la compafiia y de
esta manera proponer el Modelo de Negocios Canvas para desarrollarse competitivamente ante

la competencia.
Encuesta

Esta técnica es fundamental en cualquier trabajo de investigacion porque contribuye a
la obtencion de resultados confiables y cuantificables. Con base a esto, la encuesta se
implemento con el fin de recolectar informacion relevante acerca del modelo de negocios que
tiene la compafiia desde las perspectivas de los socios y los usuarios que utilizan este servicio.
Para complementar esta fase se realizé dos cuestionarios de encuesta, las mismas que se basa
en una lista de preguntas escritas que se deberan responder de manera individual por todos los
socios y clientes que se encuentran plasmados en la muestra y de esta manera obtener la

informacion requerida.
Guia de Observacién

Una guia de observacion es una herramienta que nos permite obtener informacion
relevante de las variables a investigar. Con base a esto, permite al investigador registrar datos

de manera estructurada sobre los comportamientos, actividades o procesos que son de
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relevancia. En nuestro caso de estudio nos permite proponer mejoras significativas basadas en
hechos reales y no solos en respuestas objetivas adquiridas mediante las demas técnicas de

recoleccion de datos.

Capitulo 111

Resultados y Discusién

Analisis de Datos

Andlisis de la ficha de observacion

Gracias a la implementacion de la ficha de observacion como técnica de recoleccion de
datos, se pudo constatar mediante una visita a la Compafiia de Taxis Convencionales Sholoman
& asociados S.A todos aquellos factores que hacen que su modelo de negocios actual no sea el
mas optimo. Uno de los principales cuestionamientos que se observo es la atencién al cliente
que brinda la comparfiia. Sobre este tema es importante resaltar que brindan un servicio
adecuado, pero no excelente, debido a diversos factores como el estado de las unidades
vehiculares, la puntualidad, el buen trato hacia los usuarios y dificultades que pueden surgir a
la medida que se da el viaje. Hay que destacar que conductores se limitan solo a llevar a sus
clientes hasta el punto de llegada de cada uno de ellos, pero no entablan una conversacion
Cortes, lo que a su vez se traduce como una mala comunicacion. En cuanto a las unidades
vehiculares podemos mencionar que hay vehiculos que no se encuentran en las mejores
condiciones y se requiere un mantenimiento adecuado para que dé un buen aspecto hacia el

usuario.

Refriéndonos al modelo de negocios actual de la compafiia, podemos decir que no es el
mas adecuado ya que no permite dar una buena propuesta de valor hacia sus clientes, de la
misma forma no se optimizan sus recursos eficientemente, y la capacidad de retorno de capital
es laminima lo que causa que no se cuente con la liquidez necesaria para invertir en estrategias
que permitan visibilizar de mejor manera la marca de la compaiiia y de la misma forma no se
pueden establecer acciones necesarias para mejorar el desarrollo competitivo de la misma. Con
base a esto se debe resaltar que su segmento de clientes es diverso y los medios que se emplean
para poder llegar a ellos es eficiente. Estos aspectos positivos que tiene la compafiia se han

implementado gracias a acciones estratégicas que no requieren de gran solvencia financiera
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para implementarlas y por ende le ha servido a la compafiia para adaptarse no completamente,
pero si en parte a las nuevas tendencias y exigencias del mercado. Finalmente, mediante las
observaciones realizadas se considera que la compafiia tiene un gran potencial de crecimiento
competitivo al aplicar el Modelo de Negocios Canvas porque es una herramienta que les

permite analizar cada aspecto de la compariia y permite tomar decisiones en base a datos reales.
Andlisis de las entrevistas

Resultados de las entrevistas dirigidas al personal administrativo como el gerente
general, el presidente y el comisario de la compafiia de taxis convencional Sholoman &

asociados S.A.
1. ¢De qué manera la empresa brinda su propuesta de valor a sus colaboradores?

La compafiia brinda su propuesta de valor a sus colaboradores brindandoles
oportunidades de crecimiento entre las cuales podemos destacar las capacitaciones que se les
dan con el fin de que puedan conocer de primera mano cuales son las leyes de transito que
deben respetarse para no tener inconvenientes a la hora de brindar su servicio. De la misma
forma se fomenta un excelente ambiente laboral, basado en la comunicacion activa y
constructiva, de tal manera que los colaboradores o socios se sientan respaldados por la
compafiia en cualquier incidente. Todo esto se realiza con el fin de brindar un excelente servicio
a la comunidad y se espera en un futuro mejorar la propuesta de valor mediante la

implementacién de estrategias como marketing.

2. ¢Cudles son los recursos que usted considera imprescindibles para el
desarrollo adecuado de las actividades de la compafiia?

Se considera que los recursos indispensables para el buen funcionamiento de las
actividades de la compafiia se basan en contar con el equipo necesario, capacitado y con los
conocimientos necesarios sobre las leyes de transito con el fin de que pueda manera las
diferentes situaciones en las que se encuentran diariamente. De la misma manera, se debe
contar con las unidades en buen estado. Para ello, dentro de la compafiia estd una persona
responsable que su funcion es vigilar que todas las unidades cumplan con las medidas
necesarias para su buen funcionamiento, las mismas que deben tener las licencias sin ningdn
tipo de caducidad. Otra actividad que es necesaria es la red de alianzas estratégicas porque son

puntos clave que nos sirven para acaparar mas clientes.

3. ¢De qué manera la compaifiia evalua la satisfaccion de sus clientes?



54

Actualmente la compafiia evalla la satisfaccion de sus usuarios a través de la
recurrencia que ellos tienen en el servicio, esto nos da la seguridad de que nuestros clientes nos
prefieren por encima de otras compafiias que ofrecen el mismo servicio. De la misma forma se
espera contar con otras medidas de evaluacion ya que es necesario conocer si realmente
nuestros usuarios estan conforme con el trato que se les brinda al momento de adquirir nuestros

servicios.

4. ¢Que actividades deberian fortalecerse en la compafiia para operar

eficientemente?

Dentro de la compafiia, destacamos la capacitacion continua de nuestro personal como
una de las actividades que deben fortalecerse por que un conductor que esta bien preparado
para solucionar cualquier inconveniente que pueda surgir, mejora la experiencia que el usuario
pueda tener en el transcurso de su viaje. De la misma manera, otra de las actividades que debe
fortalecerse es la implementacion de mejoras tecnoldgicas para operar efectivamente dentro de
las oficinas de la compafiia, por lo que no se cuenta con la infraestructura tecnoldgica para
poder realizar las operaciones de la misma de manera eficiente. Finalmente, también

deberiamos concentrar nuestra atencion en la fidelizacion de nuestros clientes.
5. ¢Cbmo ha cambiado la demanda por parte de los usuarios en los altimos afios?

La demanda por parte de los usuarios ha cambiado drésticamente en los ultimos afios
debido a varios factores. Uno de ellos es que la compafiia se ha tenido a adaptar a las nuevas
formas en las que los usuarios adquieren el servicio, esto implica mensajes mediante
plataformas digitales. Con base a lo anterior, existe mucha competencia lo que a su vez se
traduce como una baja afluencia de clientes y por ende una baja retribucién financiera para la
compafiia. Algo que es imprescindible mencionar es que, ha surgido una nueva disposicion
legal que se basa en la sectorizacion, esto significa que las compafias de taxis tienen
determinado legalmente su espacio de trabajo que en este caso seria solo transitar en el territorio
correspondiente al canton Santa Elena, pero los conductores del canton La Libertad no respetan
esa disposicion e invaden el territorio que legalmente le corresponde a la compafiia. Esto hace

que tengamos que competir por los clientes que se encuentran en esta zona de Pais.
6. ¢Qué medios emplean actualmente para llegar a sus clientes?

La compafiia actualmente solo esta implementando la disponibilidad de llamadas o

mensajes por WhatsApp para que los usuarios adquieran nuestros servicios. De la misma forma
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también se maneja por recomendaciones de boca a boca que realizan los clientes, por lo que es
necesario que se binde un servicio de excelencia para que nos puedan recomendar y llegar a
maés segmentos de mercado. Finalmente se espera en un futuro contar con un retorno financiero
més eficiente para realizar publicidad con la finalidad de aumentar la visibilidad de la

compaiiia.
7. ¢Qué acciones implementa la compafiia con el fin de fidelizar a sus usuarios?

Actualmente la compafiia brinda un excelente servicio a sus usuarios, teniendo en
cuenta que las unidades cuenten con el equipo necesario para su funcionamiento, de la misma
manera se cuenta con personal calificado y respetable, que hacen que el viaje sea mas seguro.
Ademas de lo antes mencionado, se espera en un futuro implementar medidas o acciones que

nos permitan fidelizar a nuestros clientes

8. ¢Qué acciones ha implementado la compafia para reducir sus costos

operativos sin que se comprometa la calidad de su servicio?

Una de las acciones recientemente implementadas es la inversion en sistemas de gas
para mejorar un retorno eficiente de efectivo y tener la suficiente capacidad financiera para
cumplir con las operaciones diarias. Otra de las acciones es que se realiza un mantenimiento
preventivo y correctivo de sus unidades en un periodo determinado, ya que si no realizamos
esta medida puede que nuestros costos sean mas altos al momento de darle el mantenimiento
adecuado que requieren nuestras unidades después de un largo periodo, esto compromete

directamente la calidad de nuestro servicio ante la comunidad.

9. ¢En la compafiia se ha implementado nuevas formas de ingresos para

diversificar su modelo de negocios?

Actualmente los ingresos de la compafiia se basan en las cuotas administrativas que
aportan los socios. Cada afio se realiza un analisis de las finanzas de la compafiia y si en el caso
de que se requiera mas ingresos, solo se procede a aumentar la cuota administrativa de los
socios. Ya que la propuesta de valor que brinda la compafiia se basa en la adquisicién que

pueda tener cualquier tipo de persona.
10. ¢ La compafiia ha implementado innovaciones en sus procesos o en su servicio?

La compaifiia actualmente se maneja mediante un modelo de negocios tradicional, esto

a su vez quiere decir que se brinda un servicio basico de calidad y con la seguridad que se



56

requiere, pero realmente la compafiia no ha tenido los recursos necesarios para implementar
innovaciones en sus procesos o servicio. Se espera que en un futuro se cuente con la disposicion
necesaria de capital para implementar algunas medidas que permitan modernizar nuestras

operaciones.

11. ;Como es percibida TAXSHOLSA S.A. en la comunidad? ¢ha realizado

esfuerzos para fortalecer la marca?

La compaiiia es percibida como una organizacién legalmente constituida, responsable
y confiable con el servicio que brinda. Muchos de nuestros usuarios nos reconocen por la
puntualidad, la seguridad y el buen trato que brindan los choferes de muestras unidades. Sin
embargo, las condiciones econoémicas no permiten que se realicen campafias para dar a conocer
nuestra marca ante la comunidad. Aunque cabe resaltar que los conductores cuentan con una

tarjeta de presentacion que entregan a sus usuarios con la finalidad de llegar a mas clientes.

12. ;Como se evalula el nivel competitivo que tiene la compafia frente a las demas

gue se encuentran en el mercado?

El nivel competitivo de la compafiia se evalla principalmente mediante la percepcion
que tienen nuestros usuarios al adquirir nuestros servicios. Consideramos que la compafiia tiene
un nivel competitivo intermedio a favorable dentro del mercado local. Esto debido a la
experiencia de nuestros conductores y el cumplimiento de las normas legales y que estan
vigentes a lo largo del tiempo con condiciones de actualizaciones. Sin embargo, reconocemos

que el mercado es cambiante y se necesitara realizar estrategias para mejorar competitivamente.

13. ¢ Considera que al aplicar el modelo de negocios Canvas mejorara el desarrollo

competitivo de la compafiia

Aplicar un nuevo modelo de negocios como el Canvas mejorara significativamente el
desarrollo competitivo que tiene la compafiia, ya que es una herramienta que nos permite
visualizar de mejor manera los elementos esenciales de la compafiia y mediante ello podemos
identificar cuales son nuestras fortalezas y debilidades y aplicar las medidas necesarias para
mejorar nuestra propuesta de valor, mejorar la satisfaccion vy fidelizacion de nuestros clientes

y a su vez mejorando la rentabilidad de la organizacion.
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Anélisis de la encuesta dirigida a socios de la compafiia

Tabla 1: Edad

Frecuencia Porcentaje
20 - 30 Afios 9 17,6%
31 - 40 Afios 15 29,4%
41 - 50 Afios 19 37,3%
50 + Afios 8 15,7%
Total 51 100,0%

Nota: rango de edades que tienen los socios de la compafiia

Figura 1: Edad de los socios de la compaiiia
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Andlisis:

De acuerdo con los datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas a los
clientes internos de la compafiia. Se constato, en primer lugar, que el rango de edad oscila entre
los 41 — 50 afios lo que corresponde al 37, 3%. En segundo lugar, se determind que también
hay socios que oscilan entre los 31 — 40 afios., esto a su vez representa un 29, 4%. En tercer
lugar, se observa que existen socios que tiene un rango de 20 — 30 afios, lo que representa un
17, 6%. Finalmente, la compafiia también cuenta con socios que sobrepasan los 50 afios, con

un 15, 7% representados en la tabla y grafico anterior.
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Frecuencia Porcentaje
Femenino 13 25,5%
Masculino 38 74,5%
Total 51 100,0%

Nota: Genero de los socios de la compafiia

Figura 2: Genero de los socios
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Andlisis:

De acuerdo con los datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas se

determind que dentro de la compafiia existen 51 socios legalmente establecidos. De los cuéles

podemos destacar que existen 38 individuos de género masculino, lo que representa un 74,5 %

del total en consideracién. En segundo lugar, con un total de 13 personas se encuentran las

mujeres con una representacion del 25, 5%. Esto quiere decir que actualmente la dentro de la

compafia de Taxis Convencionales Sholoman & Asociados S.A cuenta con una mayor

representacion de hombres.
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Tabla 3: Nivel Educativo

Frecuencia Porcentaje
Nivel superior 16 31,4%
Secundaria 35 68,6%
Total 51 100,0%

Nota: Nivel de educacién de los socios

Figura 3: Nivel educativo de los socios
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Analisis:

De acuerdo con la tabla y la gréfica presentada anteriormente se puede observar que
todos los socios que actualmente tiene la compafiia son personas que cuentan con el
conocimiento basico necesario adquirido mediante sus estudios a lo largo del tiempo. Con base
a esto, podemos identificar que el 68, 6% cuenta con su titulo de bachiller. De la misma forma
se visualiza que 31, 4% del total de socios de la compafiia posee estudios de nivel superior que
son de gran importancia ya que les ayuda a saber y comprender de mejora manera cémo

manejar la compafiia y su modelo de negocios.
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Tabla 4: ¢La compafiia mejora continuamente su servicio?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 29 56,9%
En Desacuerdo 1 2,0%
Neutral 4 7,8%
Totalmente De acuerdo 17 33,3%
Total o1 100,0%

Nota: Percepcion de los socios sobe el servicio que brinda la compafiia

Figura 4: Mejoras en el servicio que brinda la compafia
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Analisis:

Como respuesta a la interrogante de que si los socios consideran que la compafiia
mejora continuamente el servicio que ofrece a sus usuarios. Podemos mencionar que el 56,9%
indican que estan de acuerdo, esto quiere decir que la compafiia se preocupa en mejorar su
servicio, de la misma manera el 33,3% de las personas respaldan esta informacion. De la misma
forma, el 7,8% de los socios se encuentran neutrales; es decir que no saben si realmente la
compafiia mejora su servicio y el 2% esta en desacuerdo, por lo que podemos inferir que esa

persona considera que no se mejora el servicio que brinda.
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Tabla 5: ¢Considera que los recursos que posee la compafia son suficientes para

prestar un servicio de calidad a sus usuarios?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 22 43,1%
En Desacuerdo 10 19,6%
Neutral 2 3,9%
Totalmente De acuerdo 17 33,3%
Total 51 100,0%

Nota: recursos gque posee la entidad y su eficiencia

Figura 5: Eficiencia de los recursos de la compafiia
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Andlisis:

MNeutral

Totalmente De acuerdo

Con base a la opinion de los socios referente a la eficiencia de los recursos que se

utilizan para mejorar la calidad de su servicio, podemos mencionar que el 43.1% de las

personas estan de acuerdo con que si se cuenta con los recursos necesarios para prestar un

servicio de calidad. Con base a esto, segiin muestra la grafica hay un total de 33,3% de personas

que respaldan esta informacion. Sin embargo, se debe considerar que existe un 19,6% de socios

gue mencionan que no se cuenta con los recursos necesarios para realizar sus actividades de

manera eficiente. De la misma manera se puede visualizar que el 3,9% de las personas se

encuentran neutrales, es decir que no saben si realmente se cuenta con los implementos

necesarios.
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Tabla 6: ¢(La compafiia cuenta con alianzas que beneficien estratégicamente al

negocio?
Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 26 51,0%
En Desacuerdo 3 5,9%
Neutral 7 13,7%
Totalmente De acuerdo 15 29,4%
Total 51 100,0%

Nota: Alianzas estratégicas

Figura 6: Alianzas estratégicas con las que cuenta la compafiia
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Andlisis:

En Desacuerdo

MNeutral Totalmente De acuerdo

Al analizar las graficas presentadas, podemos mencionar que el 51% de los socios estan

de acuerdo que la compafila cuenta con alianzas estratégicas claves que benefician la

organizacion. De la misma forma se puede observar que el 29,4% respaldan esta afirmacion.

Sin embargo, existen un 13,7% de personas que Se encuentran neutrales, y mediante esto

podemos inferir que no estan de acuerdo con los demas ya que no consideran que la compafiia

establezca alianzas que realmente les brinde beneficios. Con base a esto, se evidencia que el

5,9% de las personas se encuentran en desacuerdo con las afirmaciones antes mencionada.
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Tabla 7: ¢ En la compafia se realizan actividades con fines estratégicos para mejorar
el servicio de transporte?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 28 54,9%
En Desacuerdo 6 11,8%
Neutral 9 17,6%
Totalmente De acuerdo 8 15,7%
Total 51 100,0%

Nota: Actividades estratégicas para mejorar el servicio

Figura 7: Actividades claves con fines estratégicos
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Andlisis:

Con base a los datos obtenidos, podemos visualizar que el 54,9% de los socios se
encuentran de acuerdo con el referirse si la compafiia realiza actividades con fines estratégicos
para mejorar el servicio de transporte. De la misma forma se destaca que el 15,7% de las
personas encuestadas estan totalmente de acuerdo con la afirmacién antes mencionada. Sin
embargo, el 17, 6% se encuentran neutrales a esta afirmaciéon, por lo que podemos inferir que
no perciben que se realizan actividades estratégicas para mejorar su servicio. Con base a esto,
también es necesario destacar que el 11,8% de las personas estan en desacuerdo, por lo que
podemos inferir que desde su percepcion la compafiia no realiza actividades con fines

estratégicos.
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Tabla 8: ¢Considera que el servicio que brinda la compafiia satisface las expectativas
del cliente?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 29 56,9%
En Desacuerdo 10 19,6%
Neutral 4 7,8%
Totalmente De acuerdo 8 15,7%
Total 51 100,0%

Nota: Percepcidn sobre la satisfaccion de las expectativas de sus usuarios

Figura 8: Satisfaccion de las expectativas de los clientes
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Andlisis:

En consideracion con la informacién obtenida a través de las encuestas podemos
destacar que un 56, 9% de los socios estan de acuerdo con que el servicio que brinda la
compaiiia satisface las expectativas de sus clientes. De la misma forma debemos considerar
que el 15,7% de los encuestados estan totalmente de acuerdo con esta afirmacion. Sin embargo,
debemos considerar que el 19,6%; de las personas estan en desacuerdo. Y un 7,8% esta neutral
con base a la afirmacion. Por lo tanto, podemos inferir que no consideran que la compaiiia

satisface realmente las expectativas de sus usuarios.
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Tabla 9: ¢Considera que los canales de comunicacién que actualmente tiene la

compafia permiten recibir solicitudes de servicio de manera més eficiente?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 24 47,1%
En Desacuerdo 14 27,5%
Neutral 5 9,8%
Totalmente De acuerdo 8 15,7%
Total 51 100,0%

Nota: Canales de Comunicacién

Figura 9: Canales de comunicacion
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Andlisis:

Totalmente De acuerdo

En base a los datos obtenidos podemos mencionar que el 47,1% de los socios de la

compafia consideran que los canales de comunicacién que actualmente tiene la compafia

permiten recibir solicitudes de servicio de manera eficiente. Con base a esto, se visualiza que

el 15, 7%; del total de encuestados respaldan esta afirmacion. Sin embargo, debemos destacar

que el 27, 5% de las personas consideran que estan en desacuerdo con la afirmacion, por lo que

podemos inferir que los canales de comunicacion con los que cuentan la compafiia no son

suficientemente eficientes. Con base a esto debemos mencionar que el 9,8% estan neutrales y

no emiten comentarios afirmativos o negativos sobre la modalidad en la que se maneja la

comunicacion cliente-conductor.
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Tabla 10: ¢La compafiia se ha esforzado por mantener una buena relaciéon con sus
usuarios?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 21 41,2%
En Desacuerdo 14 27,5%
Neutral 8 15,7%
Totalmente De acuerdo 8 15,7%
Total 51 100,0%

Nota: Relacién con los clientes

Figura 10: Relacion con sus usuarios
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Anélisis:

Mediante el analisis realizado podemos mencionar que dentro de la organizacion el
41,2% de los socios estan de acuerdo con respecto a que la compafiia se esfuerza por mantener
una buena relacién con sus clientes. Con base a esto se pueden visualizar que el 15,7% esta
totalmente de acuerdo con la afirmacion antes mencionada. Sin embargo, debemos destacar
que hay un 27,5% estan en desacuerdo, por lo que podemos inferir que la compariia no esta
manteniendo una buena relacion con sus usuarios y no se estd esforzando por conseguirlo.
Finalmente, el 15,7%, se encuentran neutrales conforme a las afirmaciones anteriores, por lo

gue no emiten algun criterio favorable o desfavorable ante la interrogante.
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Tabla 11: ¢Las unidades vehiculares, personal y herramientas tecnoldgicas son
adecuados para las operaciones diarias?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 14 27,5%
En Desacuerdo 15 29,4%
Neutral 8 15,7%
Totalmente De acuerdo 14 27,5%
Total 51 100,0%

Nota: Percepcidn sobre los recursos de la compafiia

Figura 11: Recursos Claves
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Analisis:

Al analizar la informacion obtenida a través de las encuestas realizadas podemos
mencionar que el 27,5% de las personas encuestadas estan totalmente de acuerdo con que las
unidades vehiculares, personal y herramientas tecnoldgicas con las que actualmente cuenta la
compafiia son adecuados para sus operaciones diarias. De la misma manera segun las graficas
se muestra que el 27,5% esta de acuerdo con esta afirmacién. Sin embargo, debemos considerar
que el 29,4% de la poblacion estan en desacuerdo, por lo tanto, podemos inferir que no se
cuenta con los recursos necesarios para un buen desempefio. Con base a esto, debemos destacar

que el 15,7% se encuentran neutrales en relacion con las afirmaciones antes mencionadas.
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Tabla 12: ¢;Las tarifas que aplica la compafiia son justas y acorde con el servicio

ofrecido?
Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 24 47,1%
En Desacuerdo 5 9,8%
Neutral 7 13,7%
Totalmente De acuerdo 15 29,4%
Total 51 100,0%

Nota: Tarifas de pago que aplica la compafia
Figura 12: Relacion costo - servicio
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Andlisis:
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Totalmente De acuerdo

Al analizar la tabla y la gréafica en relacion con la variable a investigar, podemos

mencionar que el 47,1% de los socios encuestados estan de acuerdo con que las tarifas que

aplica la compafiia son justas y acorde con el servicio que estan brindando. De la mima manera

podemos destacar que el 29,4% estan totalmente de acuerdo y respaldan la afirmacion antes

mencionada. Sin embargo, se resalta que el 13,7%; se encuentran neutrales ante esta situacion

por lo que no emiten ningun juicio de valor. Finalmente, el 9,8% de las personas se encuentran

en desacuerdo, por lo que podemos inferir que no consideran que las tarifas son justas por

diversos motivos.
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Tabla 13: ¢Considera que se cumplen los estandares de calidad establecidos por la

compafia?
Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 21 41,2%
En Desacuerdo 13 25,5%
Neutral 5 9,8%
Totalmente De acuerdo 12 23,5%
Total 51 100,0%

Nota: Cumplimiento de los estandares de calidad establecidos

Figura 13: Estandares de calidad establecidos por la compafia
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Respondiendo la interrogante sobre si los socios consideran que la compafiia cumple

con los estandares de calidad establecidos, podemos mencionar que el 41,2% de los socios

encuestados estan de acuerdo con dicha afirmacién. Con base a esto es necesario resaltar que

un 23,5% estan totalmente de acuerdo, lo que a su vez respalda la afirmacién anterior. Sin

embargo, el 25,5% estan en desacuerdo, por lo que podemos inferir que los estandares

establecidos no se cumplen eficientemente al momento de brindar el servicio a la comunidad.

Finalmente, el 9,8% de las personas se encuentran neutrales con las afirmaciones previamente

establecidas.
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Tabla 14: ¢ El modelo de gestidn actual de la compafiia permite realizar ajustes frente
a las nuevas tendencias del mercado?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 13 25,5%
En Desacuerdo 15 29,4%
Neutral 4 7,8%
Totalmente De acuerdo 18 35,3%
Totalmente en Desacuerdo 1 2,0%
Total 51 100,0%

Nota: Percepcion sobre el modelo de negocios actual de la compafiia

Figura 14:: Modelo de gestion actual de la compafiia
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Anélisis

Considerando las respuestas proporcionadas mediante la aplicacion de la encuesta,
podemos visualizar que 35,3% de las personas encuestadas estan totalmente de acuerdo con
que el modelo de gestion actual que tiene la compafiia les permite realizar ajustes frente a las
nuevas tendencias del mercado. De la misma forma el 25,5% estan de acuerdo con la
afirmacion anterior. Sin embargo, debemos tener en cuenta que el 7,8% se encuentran neutrales
con la pregunta en cuestion. También, el 29,4% estan en desacuerdo, por lo cual podemos
inferir que no estan conforme con el modelo de gestién actual. Con base a esto el 2% esta

totalmente en desacuerdo.
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Tabla 15: ¢ Considera que los habitantes del Canton Santa Elena reconocen la marca
de la compafia?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 22 43,1%
En Desacuerdo 11 21,6%
Neutral 2 3,9%
Totalmente De acuerdo 16 31,4%
Total 51 100,0%

Nota: Reconocimiento de la marca
Figura 15: Reconocimiento de la marca

S0

Porcentaje

De acuerdo En Desacuerdo MNeutral Totalmente De acuerdo

Anélisis:

Al analizar la interrogante en cuestion, podemos visualizar que el 43,1% de los socios
estan de acuerdo y afirman que los habitantes del Canton Santa Elena reconocen la marca de
la compafiia. Con base a esto, el 31,4% de las personas encuestadas estan totalmente de acuerdo
que la compafiia es reconocida a nivel local. Sin embargo, hay un contraste de informacion ya
que el 21,6% esta en desacuerdo, por lo que podemos inferir que bajo su percepcion la
compafiia no es tan reconocida a nivel local. Finalmente encontramos que el 3,9% se
encuentran neutrales ante la situacién por la que pasa la compafiia en relacion con el

reconocimiento de la misma.
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Tabla 16: ;Considera que la compafiia mantiene una posicion en el mercado positiva

frente a sus competidores?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 16 31,4%
En Desacuerdo 10 19,6%
Neutral 5 9,8%
Totalmente De acuerdo 20 39,2%
Total 51 100,0%

Nota: posicion en el mercado

Figura 16: Capacidad Competitiva de la compafia
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Andlisis:

Totalmente De acuerdo

En base a los datos obtenidos al aplicar la encuesta. Los resultados nos dieron a conocer

que el 39,2% de las personas estan totalmente de acuerdo y consideran que la compafiia

mantiene una posicion significativa frente a sus competidores. Con base a esto se destaca el

31,4% de los socios estan de acuerdo y respaldan la afirmacion antes mencionada. Cabe

destacar que esta informacion se contrasta con el 19,6% de personas estan en desacuerdo, por

lo que podemos inferir que la compafiia no se encuentra en un nivel competitivo 6ptimo.

Finalmente, el 9,8% se encuentra neutral ante la situacion competitiva de la compafiia
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Tabla 17: ¢Considera que la compafiia aplica estrategias para mejorar su

rentabilidad?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 21 41,2%
En Desacuerdo 5 9,8%
Neutral 4 7,8%
Totalmente De acuerdo 21 41,2%
Total 51 100,0%

Nota: Estrategias de rentabilidad en la compafia

Figura 17: Implementacion de estrategias para mejorar la rentabilidad de la compafiia
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Con base a los datos analizados podemos mencionar que 41,2% de los socios estan

totalmente de acuerdo y consideran que la compafiia aplica estrategias para mejorar su

rentabilidad. De la misma manera, se visualiza que el 41,2% de las personas encuestadas estan

de acuerdo con la afirmacion, esto respalda la informacion previamente establecida. Sin

embargo, es importante resaltar que el 9,8% estan en desacuerdo, por lo que podemos inferir

que la comparfiia no esta aplicando estrategias efectivas. Finalmente, el 7,8% del total de

personas estan neutrales en base a las estrategias aplicadas por parte de la organizacion.
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Tabla 18: ¢;Considera que al aplicar el Modelo de Negocios Canvas mejorara el
desarrollo competitivo de la compafia?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 14 27,5%
En Desacuerdo 1 2,0%
Neutral 3 5,9%
Totalmente De acuerdo 33 64,7%
Total 51 100,0%

Nota: Modelo Canvas y su incidencia en el desarrollo competitivo

Figura 18: Implementacion del Modelo de Negocios Canvas

Porcentaje

De acuerdo En Desacuerdo MNeutral Totalmente De acuerdo

Anélisis:

De acuerdo a la informacion adquirida mediante la encuesta aplicada se menciona que
el 64,7% de los socios encuestados de la compafiia de taxis convencionales Sholoman &
asociados S.A estan totalmente de acuerdo y consideran que al aplicar el Modelo de Negocios
Canvas mejorara el desarrollo competitivo de la misma. Con base a esto, el 27,5% representa
a las personas que estan de acuerdo y respalda esta afirmacion. Sin embargo, el 5,9% de los
individuos investigados se encuentran neutrales ante esta situacion y el 2% se encuentra en
desacuerdo. Por tal motivo podemos inferir que podrian no conocer el modelo y se resisten ante

los cambios de mejora de la compaiiia.
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Analisis de encuestas dirigidas a clientes

Tabla 19: Edad de los usuarios

Frecuencia Porcentaje
18 - 30 Afios 114 30,4%
31 - 40 Afios 109 29,1%
41 - 50 Afos 95 25,3%
50 + Afios 57 15,2%
Total 375 100,0%

Nota: Edades de los clientes de la compafiia

Figura 19: Edad de los usuarios
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Analisis:

Con base a los datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas a clientes,
podemos mencionar que el rango de edad en el que oscilan los usuarios que adquiere el servicio
que brinda la compafiia son de 18 — 30 afios, lo que representa un 30,4%; de la misma forma
de 31 — 40 afios que representa un 29,7%. De la misma forma de 41 — 50 afos, representados
con un 15,2% y finalmente se visualiza que personas mayores a 50 afios también hacen uso del
servicio. Con base a esto podemos mencionar que la compafiia acapara diversos segmentos de

mercados, lo que significa que su propuesta de valor es diversa.



Tabla 20: Género de los usuarios
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Frecuencia Porcentaje
Femenino 176 46,9%
LGBTIG + 44 11,7%
Masculino 155 41,3%
Total 375 100,0%

Nota: Género de los usuarios

Figura 20: Genero de los usuarios:
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Andlisis:

LGBTIG +

Masculino

Con respecto al género de las personas que adquieren el servicio que brinda la

compafiia, podemos visualizar que mayoritariamente las mujeres son las mas recurrentes por

lo que se representa con un 46,9%. En segundo lugar, con un 41,3% estan los hombres que

usan este servicio, por ende, podemos inferir que dentro de la compafiia el nimero de clientes

masculinos esta por debajo del porcentaje de mujeres. Finalmente se puede destacar que

miembros de la comunidad LGBTIQ+ con un porcentaje de 11,7% con respecto a las personas

usan el servicio que ofrece esta compafiia de taxis.



Tabla 21: Frecuencia del uso del servicio
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Frecuencia Porcentaje
Diario 87 23,2%
Ocasional 127 33,9%
Semanal 161 42,9%
Total 375 100,0%

Nota: Frecuencia de uso del servicio por parte de los usuarios

Figura 21:Frecuencia de uso del servicio
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Andlisis:

Semanal

En relacion con la frecuencia de uso del servicio los usuarios mencionan que

semanalmente frecuentan la adquisicidn del servicio, esto a su vez representa un 42,9%. En

segundo lugar, se puede visualizar que la comunidad usa las unidades vehiculares de la

compafiia de manera ocasional, lo que presenta el 33,9%. Finalmente, mediante el analisis

realizado se puede constatar la frecuencia diaria con un 23,2% del total de la muestra

considerada para este estudio.
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Tabla 22: ;Considera que la compafiia satisface sus necesidades en términos de
calidad en el servicio?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 98 26,1%
En Desacuerdo 134 35,7%
Neutral 82 21,9%
Totalmente de Acuerdo 43 11,5%
Totalmente en Desacuerdo 18 4,8%
Total 375 100,0%

Nota: percepcion sobre la satisfaccion del servicio

Figura 22: Satisfaccion de las necesidades de los usuarios
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Andlisis:

De acuerdo a la informacion analizada podemos mencionar que el 35,7%; estan en
desacuerdo con la interrogante, esto quiere decir que desde su perspectiva la compafiia no
satisface sus necesidades en términos de calidad del servicio. De la misma forma el 4,8%
respaldan la afirmacion anterior. Mientras que el 21,9% se encuentra neutral ante las
afirmaciones que pudiese haber. Con base a esto podemos mencionar que el 11,5% esta
totalmente de acuerdo con que la compaiiia si satisface sus necesidades. Esto se respalda con

un 26,1% que desde sus perspectivas estan de acuerdo.
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Tabla 23: ¢ Las unidades vehiculares de la compafiia son adecuadas para brindar un
servicio eficiente?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 79 21,1%
En Desacuerdo 157 41,9%
Neutral 73 19,5%
Totalmente de Acuerdo 51 13,6%
Totalmente en Desacuerdo 15 4,0%
Total 375 100,0%

Nota: Percepcidn sobre el estado de las unidades vehiculares

Figura 23: Recursos claves
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Andlisis:

Con base a los datos obtenidos al aplicar la encuesta a los usuarios que adquieren el
servicio que brinda la compafiia, podemos mencionar que el 41,9%; que en valor numéricos es
157 personas, estan en desacuerdo y coinciden en que las unidades vehiculares de la compafiia
no son las adecuadas para brindar un servicio eficiente. De la misma manera se puede visualizar
que el 4% esta totalmente en desacuerdo, lo que respalda la afirmacién anterior. También se
describe que el 19,5 se encuentra neutral ante esta situacion, por lo que podemos inferir que se
encuentran indecisos. Sin embargo, debemos resaltar que el 21,1% considera estar de acuerdo
en relacion al buen estado de las unidades vehiculares. Esto a su vez, se respalda con un 13,6%

que esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 24: ;Considera que es beneficioso que la compafiia cuente con aliados
estratégicos como: aseguradoras y talleres de mantenimiento con el fin de brindar un servicio
de excelencia?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 145 38,7%
En Desacuerdo 60 16,0%
Neutral 64 17,1%
Totalmente de Acuerdo 95 25,3%
Totalmente en Desacuerdo 11 2,9%
Total 375 100,0%

Nota: Aliados estratégicos con los que cuenta la compafia

Figura 24: Alianzas estratégicas
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Analisis:

De conformidad con la informacion adquirida mediante la aplicacién de la encuesta a
los usuarios de la compafiia podemos mencionar que el 38,7% de los usuarios que adquieren
este tipo de servicios considera que es sumamente beneficioso contar con aliados estratégicos
como aseguradoras y talleres que les den mantenimiento a las unidades vehiculares con el fin
de brindar un servicio de excelencia. Mientras que el 25,3% respalda esta afirmacion ya que
desde sus perspectivas esta totalmente de acuerdo. De la misma forma se debe resaltar que
existe un 17,1% que se encuentra de manera neutral ante la situacion. Sin embargo, se describe
que el 16% esta en desacuerdo y el 2,9% estad totalmente en desacuerdo con lo antes

mencionado.
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Tabla 25: ¢Usted considera que se siente seguro al viajar en las unidades de la
compafia?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 112 29,9%
En Desacuerdo 131 34,9%
Neutral 74 19,7%
Totalmente de Acuerdo 40 10,7%
Totalmente en Desacuerdo 18 4,8%
Total 375 100,0%

Nota: Seguridad vial

Figura 25: Seguridad vial
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Andlisis:

Con base al analisis de los datos obtenidos, podemos visualizar que el 34,9% esta en
desacuerdo y afirma que desde sus perspectivas no se sienten seguros al viajar en las unidades
vehiculares de la compafiia, esto a su vez se hace relevante ya que existe un 4,8% que indica
que esta totalmente en desacuerdo, lo que se concluye que ambas secciones de usuarios tienen
la misma idea acerca de la seguridad. De la misma forma se debe resaltar que el 19,7% se
encuentra neutral, por lo que podemos inferir que estan indecisos y no sienten la confianza
suficiente de decidir alguna opcion afirmativa o negativa. Con base a esto, también se indica
que el 29,9% esta de acuerdo y el 10,7% esta totalmente de acuerdo con que la compafiia brinda

medios de transportes seguros.
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Tabla 26: ¢La compafila TAXSHOLSA S.A. se diferencia de las otras empresas que
ofrecen el mismo servicio?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 97 25,9%
En Desacuerdo 154 41,1%
Neutral 58 15,5%
Totalmente de Acuerdo 50 13,3%
Totalmente en Desacuerdo 16 4,3%
Total 375 100,0%

Nota: Diferenciacién de la compafiia

Figura 26: Diferenciacion de la compafiia frente a competidores

50

Porcentaje

4,27%

De Acuerdo En Desacuerdo Meutral Totalmente de Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo

Andlisis:

Al realizar los analisis respectivos sobre las encuestas en esta interrogante podemos
visualizar que existe un 41,1% de los usuarios que adquieren este tipo de servicios mencionan
que la compaiiia no se diferencia de las demas que se encuentran en el mismo mercado, esta
afirmacion a su vez se respalda mediante un 4,3% de personas que estan totalmente en
desacuerdo. De la misma forma se establece un 15,5% que se encuentran neutrales y no emiten
una respuesta afirmativa o negativa de la misma. Sin embargo, dentro de los datos existe un
41,1% de personas que mencionan que la compafiia si se diferencia de las demas y por ende
esta afirmacion esta respaldada por un 13,3% que esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 27: ¢Considera que los medios para solicitar el servicio de la compafiia son
adecuados y accesibles?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 105 28,0%
En Desacuerdo 140 37,3%
Neutral 69 18,4%
Totalmente de Acuerdo 47 12,5%
Totalmente en Desacuerdo 14 3,7%
Total 375 100,0%

Nota: Percepcién sobre la solicitud del servicio

Figura 27: Medios para solicitar el servicio
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Anélisis:

De acuerdo con los datos obtenidos mediante la encuesta, podemos mencionar que el
37,3% esta en desacuerdo respecto a que desde su perspectiva los medios para solicitar el
servicio no son los mas adecuados, lo que a su vez esta respaldado mediante la existencia del
3,7% de las personas que estan totalmente en desacuerdo. De la misma forma podemos
visualizar que el 18,4% se encuentran neutrales por lo que no emiten ningun criterio favorable
o0 desfavorable acerca de la situacion. Con base a esto debemos resaltar que el 28% esta de
acuerdo y que el 12,5% esta totalmente de acuerdo con que los medios utilizados con los mas

eficientes.
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Tabla 28: ¢Considera que los conductores que brindan el servicio son amables y
respetuosos?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 117 31,2%
En Desacuerdo 123 32,8%
Neutral 66 17,6%
Totalmente de Acuerdo 56 14,9%
Totalmente en Desacuerdo 13 3,5%
Total 375 100,0%

Nota: Percepcion sobre los choferes de la compafiia

Figura 28: Relacion con los clientes
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Anélisis:

Al realizar el andlisis de la interrogante, podemos establecer que el 32,8% de los
usuarios que contestaron la encuesta estan en desacuerdo con el trato que los conductores de
las unidades vehiculares tienen hacia ellos, esto a su vez tiene como respaldo al 3,5 de las
personas que se encuentran totalmente en desacuerdo. De la misma forma debemos mencionar
que el 17,6 no emite ningun criterio y es neutral ante la situacion. Finalmente se puede
visualizar que el 31,2% de los encuestados desde su perspectiva mencionan que el trato es
respetuoso y amable, lo mismo que tiene coherencia ya que el 14,9% esta totalmente de acuerdo

con el trato recibido por parte del conductor.
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Tabla 29: ¢Considera que el precio que paga por el servicio recibido es justo y de
calidad?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 119 31,7%
En Desacuerdo 138 36,8%
Neutral 56 14,9%
Totalmente de Acuerdo 48 12,8%
Totalmente en Desacuerdo 14 3,7%
Total 375 100,0%

Nota: reaccion de los clientes sobre el costo de usar el servicio

Figura 29: Precio justo y de calidad
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Anélisis:

De conformidad al anélisis realizado de las respuestas proporcionadas por los clientes
de la compafiia podemos establecer que el 36,8% de los usuarios esta en desacuerdo con las
tarifas que cobran las unidades al momento de llegar a su destino, esto a su vez es una
representacion considerable ya que adicionalmente el 3,7% mencionan que estan totalmente en
desacuerdo. De la misma forma el 14,9% se encuentran neutral por lo que no emiten ningdn
tipo de criterio. Con base a esto, se visualiza que el 31,7% esta de acuerdo y el 12,8% esta
totalmente de acuerdo, por lo que podemos inferir que desde su perspectiva los precios estan

acorde al viaje realizado por las unidades vehiculares.
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Tabla 30: ¢Considera que la variedad de opciones de pago que ofrece la compafiia
como efectivo, tarjeta y pago movil facilitan el acceso s sus servicios?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 150 40,0%
En Desacuerdo 58 15,5%
Neutral 72 19,2%
Totalmente de Acuerdo 84 22,4%
Totalmente en Desacuerdo 11 2,9%
Total 375 100,0%

Nota: Formas de pago implementadas por la compafiia

Figura 30: Variedad de opciones de pago que ofrece la compafiia
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Anélisis

Al realizar el anélisis de la informacidon obtenida, podemos visualizar que el 40% de las
personas encuestadas estan de acuerdo y afirman que la variedad de opciones de pago que
ofrece la compaiiia facilita el acceso a su servicio. Adicionalmente, esta respuesta es
sumamente favorable ya que se cuenta con el apoyo del 22,4% que se encuentran totalmente
de acuerdo. De la misma forma debemos mencionar que existe un 19,2% de las personas que
se encuentran neutrales. Finalmente se establece que el 15,5% esta en desacuerdo y que el 2,9

esta totalmente en desacuerdo con las opciones de pago que brinda la compafiia.
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Tabla 31: ¢Es probable que siga usando en el futuro el servicio que brinda la
compafia?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 99 26,4%
En Desacuerdo 131 34,9%
Neutral 86 22,9%
Totalmente de Acuerdo 44 11,7%
Totalmente en Desacuerdo 15 4,0%
Total 375 100,0%

Nota: Fidelizacién del cliente

Figura 31: Satisfaccion del usuario
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Andlisis:

De conformidad con los datos obtenidos podemos mencionar que existe un 34,9% de
las personas encuestas que estan en desacuerdo y desde su perspectiva consideran que no
seguiran usando el servicio que ofrece la compafiia. Adicional a esto, también se visualiza que
el 4% esta totalmente en desacuerdo y respaldan la afirmacion anterior. De la misma forma se
establece que el 22,9% es neutral y no emite ningun criterio sobre si usarian el servicio en el
futuro. Con base a esto, se destaca que el 26,4% esta de acuerdo y el 11,7 esta totalmente de

acuerdo.



Tabla 32: ;Recomendaria este servicio a otros?
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Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 116 30,9%
En Desacuerdo 143 38,1%
Neutral 61 16,3%
Totalmente de Acuerdo 37 9,9%
Totalmente en Desacuerdo 18 4,8%
Total 375 100,0%

Nota: recomendacion del servicio por parte de los usuarios

Figura 32: Recomendacidn del servicio por parte de los usuarios
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Mediante el analisis de la grafica presentada podemos mencionar que el 38,1% de los

usuarios encuestados para este trabajo de investigacion estan en desacuerdo, y el 4,8 esta

totalmente en desacuerdo; por ende, podemos inferir que estas personas no recomendarian el

servicio que brinda la compaiiia. De la misma forma existe un 16,3% que se encuentran neutral

y no emiten ningun criterio que afirme o cuestione dicha interrogante. Finalmente podemos

observar un 30,9% que se encuentra de acuerdo y un 9,9% que esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 33: ¢Ha notado mejoras o modernizacion en el servicio?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 100 26,7%
En Desacuerdo 153 40,8%
Neutral 58 15,5%
Totalmente de Acuerdo 49 13,1%
Totalmente en Desacuerdo 15 4,0%
Total 375 100,0%

Nota: Modernizacion o mejoras visibles en el servicio

Figura 33: Mejoras en el servicio
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Anélisis:

Como se puede observar en la tabla, existe un 40,8% del total de usuarios encuestados
que estan en desacuerdo y desde su perspectiva indican que no han notado mejoras o alguna
modernizacién en el servicio brindado por la compafiia, a su vez el 4% esta totalmente en
desacuerdo y respaldan la afirmacion anterior. De la misma forma se resalta que existe un
15,5% de personas que se encuentran neutrales y no emiten ningin comentario de valor sobre
la interrogante. Con base a esto, se evidencia que existe un 26,7% que se encuentra de acuerdo

y un 13,1% que esta totalmente de acuerdo.



90

Tabla 34: ¢ Considera que la compairiia es reconocida a nivel local?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 108 28,8%
En Desacuerdo 145 38,7%
Neutral 58 15,5%
Totalmente de Acuerdo 52 13,9%
Totalmente en Desacuerdo 12 3,2%
Total 375 100,0%

Nota: Reconocimiento de la compafiia a nivel local

Figura 34: Reconocimiento de la marca
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Anélisis:

Con base a la informacion analizada podemos mencionar que existe un 38,7% de los
usuarios encuestados que desde su perspectiva consideran que la compariia no es reconocida a
nivel local, esto a su vez es respaldado con un 3,2% de personas que estan totalmente en
desacuerdo. De la misma forma es importante resaltar que el 15,5% esta neutral y no emite
algin juicio de valor ya sea afirmativo o negativo de la interrogante analizada. En
consecuencia, existe un 28,8% de individuos que estan de acuerdo y un 13,9% estan totalmente

de acuerdo.
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Tabla 35: ¢ Considera que la compafiia debe mejorar su modelo de negocios con el fin
de brindar un mejor servicio?

Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 126 33,6%
En Desacuerdo 39 10,4%
Neutral 48 12,8%
Totalmente de Acuerdo 151 40,3%
Totalmente en Desacuerdo 11 2,9%
Total 375 100,0%

Nota: Actualizacion del modelo de negocios de la compafiia

Figura 35: Mejoramiento del modelo de negocios de la compaiiia
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Andlisis:

De conformidad con la informacién obtenida a través de la encuesta realizada podemos
establecer que el 40,3% de las personas consideran que la compafiia debe mejorar su modelo
de negocios actual con el fin de brindar un mejor servicio a la comunidad, esto a su vez se
respalda con el 33,6% que estan de acuerdo, por lo que se considera fundamental implementar
un modelo de negocios mas eficiente. De la misma forma se visualiza que el 12,8% esta neutral
y no emite ningun juicio de valor afirmativo o negativo sobre la interrogante. Con base a esto,
debemos resaltar que el 10,4% esté en desacuerdo y que el 2,9% esta totalmente en desacuerdo,
por lo que podemos inferir que esta seccidn se siente conforme con el modelo actual de la

compafiia.



92

Discusién

De acuerdo con los resultados obtenidos a través de la implementacion de la ficha de
observacion, se pudo evidenciar de primera mano algunas de las falencias a las que se enfrenta
la Compariia de Taxis Convencionales Sholoman & Asociados S.A. Uno de los factores
fundamentales es la deficiente atencidn al cliente, ya que, para una empresa o cualquier tipo de
organizacion, el cliente es una parte fundamental y esencial de cada negocio. Debido a esto, y
a pesar de que la compafiia brinda su oferta de valor a sus clientes, se ven limitados a brindar
un servicio poco excepcional, por lo que solo se limitan a llevar a sus usuarios a su punto de
llegada, pero no establecen un lazo cordial que haga que el cliente prefiera a esta compafriia por

encima de las deméas que se encuentran en el mismo mercado.

Otra desventaja con la que cuenta la entidad es que, al no brindar un servicio
excepcional, el cliente no se siente valorado y esto aumenta la posibilidad de que los usuarios
no regresen y tampoco recomienden el servicio que brinda la compafiia. Y en mercados
saturados, una atencién de calidad es el principio para llegar a méas clientes, lo que a su vez se
traduce como una fidelizacion de los mismos. Por consiguiente, al no tener una buena
comunicacion con sus usuarios no pueden detectar errores en los que incurren a la hora de

brindar el servicio y por lo tanto no pueden mejorar continuamente.

Otro de los cuestionamientos en los que incurre la compafiia, es la deficiente
optimizacion de sus recursos, entre los cuales se encuentran las unidades vehiculares, en este
sentido se pudo evidenciar una falta de mantenimiento de las mismas, lo que a su vez desde la
percepcion de los usuarios hace que no prefieran el servicio que brinda la compafiia por la
incomodidad de sus vehiculos. Esto tiene un impacto significativo en los ingresos de la
compaiiia, ya que al bajar la afluencia de usuarios baja el rendimiento econémico de la entidad
y por lo tanto podria llegar a un punto de quiebre en donde no pueda mantenerse de manera

6ptima en su funcionamiento.

De la misma forma la compafiia no tiene un modelo negocios que ayude a mejorar de
manera competitiva, ya que al tener diferentes falencias dentro de su modelo de negocio actual
surge la necesidad de adaptacion a las nuevas tendencias del mercado en el que se encuentra
inmersa. Esto a su vez ayudara a que la compafiia pueda mejorar su oferta de valor, a identificar
cudl es su segmento de clientes, optimizar sus recursos, mejorar la relacion con sus usuarios,
redefinir sus fuentes de ingresos, establecer sus actividades claves e identificar sus socios

claves potenciales.
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De acuerdo con los resultados obtenidos a través de la entrevista realizada a los

directivos de la compafiia, entre los cuales esta el gerente, presidente y comisario.

Mencionan que la entidad no establece una evaluacion sobre la satisfaccion de los
usuarios y solo se percatan de la recurrencia de los mismos al solicitar el servicio. De la misma
manera, no cuenta con el equipo tecnoldgico necesario que facilite las actividades operativas
que se deben realizar diariamente con el fin de mejorar los procesos que tiene la entidad, por
tal motivo los directivos reconocen esta necesidad de implementacion de herramientas
tecnoldgicas que faciliten las operaciones que se realizan dentro de las oficinas. De la misma
forma, tienen presente que no se estan realizando estrategias de fidelizacion de sus usuarios y
estan predispuestos a aplicar mejoras con el fin de desarrollarse competitivamente en el entorno

dindmico en el que se encuentran.

Por otro lado, la demanda del servicio ha cambiado drasticamente en los Gltimos afios,
pues los usuarios exigen una mayor flexibilidad a la hora de solicitar el servicio, a la hora de
viajar y en relacion a las formas de pago con las que debe contar la compafiia. Se debe destacar
gue no se han podido establecer mejoras ya que no se cuenta con los recursos financieros
necesarios para abordar los diferentes problemas a los que se enfrenta. Esto se ve reflejado en
un modelo de negocios poco eficiente que no permite desarrollar las estrategias necesarias para

mejorar significativamente.

De la misma forma, para dar mayor credibilidad al presente trabajo de investigacion, se
considerd el andlisis realizado por el autor (Conya, 2022) titulado ~"Modelo de gestion
administrativo financiero para la compafiia de taxis rodriguez pifia e hijos S.A menciona que
los modelos de negocios que tienen las diferentes organizaciones deben de tener la suficiente
liquidez econdémica para realizar sus operaciones diarias. Por lo cual se resalta la necesidad de
que las compafiias deben de tener el conocimiento necesario para administrar sus finanzas y
por consecuencia las acciones que necesitan de un presupuesto para su ejecucion. Si una
organizacion estd planeando realizar o implementar estrategias que aseguren su nivel
competitivo primero se debe constatar que la empresa tenga la capacidad de inversion
suficiente para realizar dichas acciones. De no ser el caso, las compaiiias deberan modernizar

sus modelos a las nuevas exigencias del mercado actual.

De acuerdo con los resultados obtenidos a través de las encuestas dirigidas a los 51
socios de la compariia podemos mencionar que hay una opinion dividida entre la percepcion

que tienen en relacion a su oferta de valor, recursos claves, actividades claves, asociaciones



94

estratégicas y satisfaccion a clientes. En relacion con los canales de comunicacion con los que
cuenta la compafiia existe un 37,3% de las personas que consideran que no son los adecuados.
De la misma forma el 43.2% considera que no tienen una buena relacion con sus clientes,
mientras que el 24.1% recalca que no se estan utilizando los recursos eficientemente. De la
misma manera, 35,3% considera que no se cumple con los estandares de calidad establecidos.
Aunque debemos resaltar que en estos aspectos la mayoria esta de acuerdo con la idea que se
cumplen los estandares de calidad que estan establecidos en la compafiia, se debe considerar
que hay socios que perciben que la entidad no esta rindiendo eficientemente en todos estos
aspectos. De la misma manera, el 45,1% socios respaldan la afirmacion que dan los directivos
en la deficiente implementacion de herramientas tecnoldgicas para mejorar las operaciones
internas de la compafiia. Con base a esto el 92.2% de las personas recalcan que el modelo de
negocios con el que cuenta actualmente la entidad no es el mas optimo a la hora de tomar

decisiones estratégicas que beneficien a la organizacion.

De la misma forma, de acuerdo con el andlisis del trabajo investigativo realizado por
(Sanchez y Rodriguez, 2020) titulado ~* andlisis de los modelos de negocios en el sector de
taxis en Lima Metropolitana: taxi Remisse y por aplicativo™ en el cual mencionan que las
organizaciones deben considerar establecerse dentro de un modelo de negocios que sea
eficiente y efectivo para realizar sus actividades de manera 6ptima. Si una organizacion no
cuenta con un modelo que responda a las necesidades del mercado actual, deben considerar en
adaptar un nuevo modelo que les permita tomar decisiones efectivas sobre los problemas en
los cuales pueda encontrarse la organizacion. De la misma manera constatamos que el mercado
en el que se encuentran este tipo de compafiias esta en constante cambio y se requiere que
adapten mejoras tecnoldgicas y de esta manera ser eficientes en sus operaciones internas. A
través de este estudio se evidencia que las personas mayoritariamente usan sus dispositivos
electronicos para solicitar el servicio y las compafiias deben implementar esta estrategia con el

fin de ser mas competitivos en un mercado cada vez mas saturado.

Con base a esto, un modelo de negocio adecuado es una herramienta fundamental que
le permite al personal administrativo de cualquier organizacion, gestionar todos los aspectos
relevantes para el buen funcionamiento de las actividades diarias. De la misma forma el modelo
de negocios Canvas surge como una medida de adaptacion ante las circunstancias actuales en
las que se encuentra inmersa la compafiia. Mediante la implementacion de este modelo se

espera mejoras notables en los diferentes aspectos que componen esta herramienta. Por lo cual
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se tendran que realizar las estrategias necesarias para que la compafiia crezca y sea reconocida

por su calidad de servicio.

Al establecer un contraste mediante los resultados obtenidos a través de las encuestas a
los usuarios de la compariia podemos observar que desde su percepcion muchos de los aspectos
que los directivos mencionan que estan funcionando de la mejor manera, no se refleja ante la
idea que tienen sus usuarios. Con base a esto, podemos mencionar que, de toda la poblacién
muestral, la mayoria de personas que adquiere el servicio son mujeres, esta informacion es
relevante ya que por lo general las mujeres son mucho mas minuciosas a la hora de adquirir un
servicio. De la misma forma, mediante la informacion adquirida se visualiza que el 62,4% de
sus usuarios menciona que esta en desacuerdo con el servicio que brindan, esto demuestra que
no se sienten satisfechos y que la compafiia no brinda un servicio de calidad, esto puede estar
relacionado con que las unidades vehiculares no son las mas adecuadas, 1o que se sustenta

mediante un 65.4% segun la encuesta realizada.

Asimismo, existe un 59,4% que desde su percepcidn no se sienten seguros al viajar en
las unidades, por lo cual mediante todas estas ineficiencias se demuestra con un 60.9% que la
compafia no se diferencia de otras que ofrecen el mismo servicio de manera local. Por
consiguiente, también mencionan con un 60,3% que no han notado ninguna mejora que la
compafiia haya implementado y por ende que con un 50,2% no recomendarian el servicio a
otras personas. Con base a esta informacion el modelo de negocios Canvas adquiere relevancia
para el presente estudio ya que el 73,9% considera que la compafiia debe mejorar su modelo

de negocios con el fin de brindar un mejor servicio.

De la misma manera hay factores con los que los usuarios si estan de acuerdo, entre los
cuales se debe mencionar que el contar con socios claves como aseguradoras y talleres que le
den mantenimiento a las unidades vehiculares es sumamente beneficioso para el negocio. Por
tal motivo podemos establecer que la compafila de Taxis Convencionales Sholoman &
Asociados S.A, en su acronimo TAXSHOLSA S.A ubicada en el cantdn Santa Elena, presenta
caracteristicas de una organizacion que necesita modernizar su modelo de negocios, por lo que
el modelo actual de la compafiia no les permite ser competitivos ante un mercado cambiante y
con alta oferta del servicio localmente. Mediante el analisis realizado se pudo constatar que
existen falencias en diferentes factores como lo son: la relacidn con sus usuarios, la deficiente

optimizacion de sus recursos y fuentes de ingresos. De la misma forma debemos resaltar que
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la compafiia no ha podido adaptarse a las nuevas demandas del mercado actual y no cuentan

con la infraestructura tecnoldgica necesaria para optimizar sus procesos.

Con base al articulo cientifico realizado por los autores (Andrade et al., 2021) titulado
““Transporte Publico en Ecuador: evaluacion de dindmica, seguridad y acceso al servicio de
taxis ©~ menciona que las compafiias deben evaluar continuamente la satisfaccion de sus
usuarios ya que son larazon de ser de cada entidad. Por tal razén deben crear una comunicacion
solida con sus usuarios y de esta manera fidelizar a su segmento de clientes. De la misma
manera establece que se debe implementar medidas de seguridad que garanticen un buen
traslado hasta su lugar de llegada, por tal motivo las compafiias deben invertir en seguridad vial
y demostrar a la comunidad que se preocupan por su bienestar. Con base a esto, se resalta la
necesidad de contar con un modelo de negocios lo suficientemente estables con proyeccién a
largo plazo y que se adapte a los cambios en el mercado, especialmente en paises en vias de

desarrollo.

Por otro lado, el estudio realizado por (Huayta y Sierra, 2020) titulado ~~ Modelos de
negocios aplicados en las empresas de servicio de taxi: economias colaborativas vs modelos
tradicionales” establece que los modelos de negocios son una herramienta esencial en
cualquier tipo de organizacion y el personal administrativo debe comprender como esto afecta
de manera positiva y negativa a toda la entidad. Con base a esto, el autor menciona que para
llegar a un modelo de negocios adecuado se debe analizar diferentes factores que afectan tanto
directamente o indirectamente a la compafiia, entre las cuales podemos mencionar como punto
clave, las actividades a la que se dedican y todos los recursos necesarios para el buen
funcionamiento de la misma. De la misma forma se enfatiza que los modelos de negocios
tradicionales no son tan efectivos en el contexto actual, ya que no permiten visualizar de mejor

manera las oportunidades para generar un mayor retorno financiero y satisfacer a sus clientes.

Propuesta

Caracterizacion del modelo de negocios Canvas para el desarrollo competitivo de la
compariia de taxis TAXSHOLSA S.A

Introduccion
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Los cambios continuos en el mercado del transporte han llevado a las organizaciones a
vivir una evolucién gue ha alterado los modos en los que las personas acceden a los servicios
de movilidad. Con base a esto, las compafiias deben tener en consideracién aplicar un modelo
de negocio eficiente que les permitan adaptarse a las diversas dificultades que puedan existir.
Por tal razon, deben tener presente cual es realmente su propuesta de valor que les permitira
acceder a un segmento del mercado especifico. De la misma forma deben contar con un

adecuado funcionamiento de las operaciones que son esenciales dentro de la entidad.

Un modelo de negocios adecuado permite que las organizaciones conozcan sus
debilidades y oportunidades que tienen y tomar decisiones en base a datos reales y fidedignos
que les permitan ser competitivos frente a las demas que se encuentran en el mercado. La
compaiiia de Taxis Convencionales Sholoman & Asociados S.A en su acronimo TAXSHOLSA
S.A es una entidad legalmente constituida que cuenta con un total de 51 accionistas, 1 gerente
general, 1 presidente y 1 comisario que son los encargados de administrar el negocio y aplicar

las medidas necesarias para mejorar su rentabilidad.

Justificacion

La presente propuesta tiene como finalidad establecer un nuevo modelo de negocios
para la compafiia de taxis convencionales Sholoman & asociados S.A, en su acrénimo
TAXSHOLSA S.A ya que el modelo actual no les permite adaptarse a las nuevas tendencias
del mercado. La compariia se encuentra con deficiencias en lo que corresponde a la satisfaccion
de sus clientes, segmentos de clientes, propuesta de valor y el bajo flujo de ingresos hacen que

la compafiia no pueda hacer frente a las circunstancias por la que esta pasando actualmente.

Con base a esto, el Modelo de Negocios Canvas se presenta como una solucion frente
a las deficiencias que enfrenta la comparfiia. Al aplicar este modelo se integran mejoras
considerables, de la cuales podemos mencionar la toma de decisiones eficientes y acorde con
lo que realmente la compafiia necesita y en el momento que la requiere. Con esta herramienta
pueden identificarse facilmente carencias en la propuesta de valor, dificultades en los canales
de distribucion o distanciamiento en base a la relacion con sus clientes. Esta caracterizacion
sera la base para disefiar estrategias de innovacion, eficiencia operativa, fidelizacion del cliente
y crecimiento. Ademas, constituye un aporte importante para la gestion operativa de la

compariia en el presente trabajo de investigacion.
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Fundamentacion

Esta iniciativa se fundamenta en el modelo de negocios Canvas de Osterwalder y
Pigneur (2010) como herramienta estratégica, muy utilizada para la planificacion empresarial.
Segun este modelo, un negocio esta constituido por nueve blogues que van desde la creacion,
entrega y captura de valor, lo que implica una vision global sobre el funcionamiento de una
organizacion. Es valioso por su factibilidad de ayudar a simplificar lo complejo y visualizar la
manera de corregir errores. Por lo tanto, la literatura ha mostrado como las empresas que
entienden y gestionan su modelo de negocios estratégicamente son mas resilientes y
triunfadoras en los entornos de cambios. Un eficiente modelo de negocios segin Romero
Salazar (2023) facilita la adecuada y rapida adaptacion empresarial, la optimizacion de recursos
y la mejor explotacion de las oportunidades. Con base a esto, la compafila TAXSHOLSA S.A
se convertird en un precedente donde la aplicacion del Modelo de Negocios Canvas servira
para obtener un analisis que muestre posibles areas de mejora como la mejora en la atencion,

fidelizacion de clientes, optimizacion de sus recursos y eficiencia en la gestion de las finanzas.
Objetivo general

Disefiar el Modelo de Negocios Canvas para la compafiia de Taxis Convencionales

Sholoman y Asociados S.A para contribuir a su desarrollo competitivo

Objetivos especificos

- ldentificar mejoras en la gestion administrativa, comercial y operativa para
fomentar el crecimiento y desarrollo de la compafia

- Desarrollar acciones estratégicas que aporten al posicionamiento, fidelizacion y
satisfaccion de los usuarios de compafiia de taxis TAXSHOLSA S.A

- Implementar el modelo de negocios Canvas como una herramienta estratégica

con la finalidad de promover el desarrollo de la compafiia

Acciones para solucionar la problematica
1) Segmento de clientes

La compafia debe establecer e identificar a sus clientes objetivo, a su vez debe
diferenciar entre sus usuarios frecuentes, turistas, adultos mayores, estudiantes y empresas a
las que brinda su servicio, por lo que se debe hacer énfasis en realizar encuestas que permitan

conocer las preferencias y exigencias del mercado actual.
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2) Propuesta de valor

Se debe establecer una propuesta de valor sélida, que les permita diferenciarse de la
competencia. Por lo tanto, para logarlo se propone garantizar los estandares de calidad como
puntualidad, seguridad y mantenimiento preventivo y correctivo de las unidades vehiculares
con las que cuenta la compafia. De la misma forma, implementar un sistema de servicio

postventa que sea eficiente y contribuya a la fidelizacion de sus usuarios.

3) Canales

La compafiia debe actualizar sus canales de comunicacion, por lo tanto, se debe enfocar
en mantener una presencia activa en plataformas digitales en donde se pueda visualizar el
servicio que ofrecen. De la misma forma se debe implementar un sistema automatizado de
reservas por medio del WhatsApp institucional, lo que a su vez mejorara la percepcién que
tienen los clientes. Por lo tanto, se debe implementar estrategias de fidelizacion y

posicionamiento de la marca.

4) Relaciones con clientes

Con el fin de mejorar la experiencia del cliente se debe establecer mecanismos de
comunicacion mas eficientes, por lo que se sugiere la creacion de un sistema de atencion al
cliente donde se pueda gestionar las quejas, sugerencias o felicitaciones que hacen los usuarios
bajo la percepcion del buen trato que se les brinda, esto nos permite identificar las areas de
mejora y de esta manera fidelizar a su segmento de mercado objetivo. Por lo tanto, se debe
tener prioridad la capacitacion de los conductores acerca de la atencion personalizada y
seguridad vial.

5) Fuentes de ingresos

Se debe reorganizar las fuentes de ingresos de la compafiia. Con base a esto, debe
ampliarse para incluir no solo tarifas por viajes individuales, sino que también se deberia
ofrecer servicios especiales como traslados preestablecidos o el uso de transporte corporativo.
De la misma forma, se puede introducir un sistema de membresias, en donde se pueda otorgar

beneficios a los clientes frecuentes y ser un punto de partida para aumentar este segmento.
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6) Recursos claves

Dentro de los recursos claves que se deben fortalecer en la compafiia, podemos
mencionar a las unidades vehiculares, talento humano y las herramientas tecnologicas, por lo
tanto, es esencial dotar a la entidad con tecnologia para el control de las finanzas, rutas y
reservas. Ademas, se debe capacitar a los conductores sobre el servicio al cliente, seguridad
vial y sobre herramientas digitales con las que debe contar para realizar sus operaciones de

manera eficiente.

7) Actividades claves

Las principales actividades operativas y procesos de la organizacion deben ser
simplificados. Dentro de los mismos podemos mencionar la asignacion de viajes, control del
tiempo, verificacion de vehiculos y respuesta a emergencias necesitan estar mejor estipulado,
ademas se necesitara implementar un sistema de registro automatizado, que ayude a la entidad

a ser mas eficientes en sus operaciones diarias.

8) Socios claves

Con el fin de mejorar el posicionamiento de la compafiia se necesita establecer
convenios con hoteles, restaurantes, asi como compariias que hagan uso frecuentemente del
transporte. De la misma forma, se debe negociar con centros de mantenimiento, aseguradoras
o0 proveedores de repuestos que les ofrezca condiciones preferenciales. De la misma forma, se
debe colaborar con autoridades municipales para el buen cumplimento normativo o para

acceder a programas de fortalecimiento del transporte local.

9) Estructura de costos

Es de suma importancia que la entidad cuente con una clara diferenciacion entre los
costos fijos y variables por qué se debe establecer presupuestos mensuales claros que
contemplen rubros exactos como, el gasto en combustible, mantenimiento y permisos. Por tal
motivo, a través de la implementacion de herramientas digitales como un software contable se
puede identificar las oportunidades de ahorro y verificar el punto de equilibrio para rentabilizar

sostenidamente el negocio.
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Socios Claves

- Gad Municipal del
Canton Santa Elena

- Talleres mecanicos
aliados

- Empresas que
requieran traslados
frecuentes

- Proveedores de

software

Actividades Claves
Coordinacion diaria de las
unidades
Control de calidad del
servicio
Capacitacion de conductores
Promocion del servicio

Mantenimiento de vehiculos

Recursos Claves
- Unidades vehiculares
- Conductores calificados
- Personal administrativo

- Infraestructura operativa

Propuesta de Valor
Brindar un Servicio de
transporte seguro, confiable
con tarifas justas y
competitivas. De la misma
manera siendo puntuales
con atencion al cliente todos
los dias de la semana.
Contando con la
disponibilidad de
conductores calificados y

con experiencia

Relaciones con los Clientes

- Atencidn personalizada

- Fidelizacion a través de
servicio de calidad

- Seguimiento de quejas y
sugerencias

- Encuestas de satisfaccion

Canales
- Telefonos fijos y celular
para adquiri el servicio
- Paradas fisicas
estratégicas

- Publicidad local

Segmento de Clientes

Usuarios frecuentes en
el Cantdn Santa Elena

y zonas aledafias

- Adultos mayores o

personas sin acceso a
plataformas digitales
Turistas y visitantes
- Estudiantes de las
distintas unidades de
educacion establecidas

en el canton

Estructura de Costos

- Mantenimiento preventivo y correctivo de los vehiculos

- Beneficios del personal

- Publicidad y promocion

- Desarrollo tecnoldgico

Fuentes de Ingresos
- Tarifa por servicio de transporte
- Membresia de los socios conductores

- Servicios especiales
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Descripcion de los recursos y costos para implementar la propuesta

Cuadro 5: Recursos y costos de la propuesta

Recursos Descripcion Costo Estimado

Aplicacion se seguimiento en tiempo real para
las unidades vehiculares con las que cuenta la

Implementacion de ) .
entidad. La empresa Tracklink ofrece el paquete

aplicacion de B B . $ 429 + IVA
control total”” por $ 429 + IVA, con funciones
rastreo ) _
de rastreo en tiempo real, alertas de velocidad y
recuperacion vehicular.
Capacitacion sobre la atencion al cliente y el uso
Capacitacion del del sistema de rastreo. La empresa CAPTEC $ 300
personal brinda cursos de atencion al cliente y uso de
sistemas de rastreo.
) Disefio de marca, proyeccién en redes sociales y
Marketing y

publicidad. La Agencia europea ofrece paquete $ 400

promocion digital _ )
de branding y gestion de redes

Materiales y
recursos Volantes, sefaléticas, uniformes. $ 550

operativos

Software contable financiero que permitira un
mayor control de los ingresos de la entidad. La
empresa PERCEOPC brinda un sistema

contable eficiente que ayuda a simplificar las

Software contable $419, 90 + IVA

operaciones de la organizacion con un plan
anual estipulado.

Total 2,098.90 + IVA
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Cronograma de ejecucion

Cuadro 6: Cronograma de ejecucion de la propuesta

IMPLEMENTACION DE MODELO NEGOCIOS CANVAS

TAXSHOLSA S.4 Inicin dol proyecta: HRTIZIZE
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Beneficios de la propuesta

- Mejora en la eficiencia operativa y gestion interna de la compafiia

- Mayor fidelizacion por parte de los clientes externos a los que se les ofrece el
servicio.

- Capacitacion efectiva a los choferes sobre la atencion al cliente

- Reduccion de costos innecesarios por reorganizacion del modelo de negocios

- Mayor competitividad frente a las deméas entidades que ofrecen el mismo
servicio.

- Mejora de la imagen y posicionamiento estratégico en el mercado local

- Incremento en los ingresos por la implementacién del servicio personalizado y
optimizacion de los recursos.

- Mayor control eficiente en los ingresos y egresos de la compafiia con el fin de
solventar todas las actividades.
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Conclusiones

La caracterizacion del modelo de negocios Canvas ha demostrado ser una herramienta
eficaz que ayuda a las organizaciones a desarrollarse competitivamente hablando. Con base a
esto, mencionamos que permitira que la compafiia de taxis TAXSHOLSA S.A identificar
cuéles son sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, lo que a su vez permite

planificar estratégicamente las acciones de mejora continua.

Con base al diagnostico realizado se determino que la compafiia cuenta con diferentes
falencias en su modelo actual, entre los cuales podemos destacar que el 60,9% de sus clientes
mencionan que sus recursos no se manejan eficientemente, por lo que, desde la perspectiva del
usuario, el 63,3% no ha notado mejoras en su servicio. Esto a su vez refleja que el 59,4% no se
sienta seguro al viajar en las unidades vehiculares que tiene la compafiia. Con base a esto, la
poca modernizacién en las operaciones diarias hace que la compafiia no pueda establecer
estrategias de mejora continua ya que se requiere que todos los involucrados realicen las

acciones necesarias para cumplir con los objetivos planteados.

Dentro de los multiples beneficios al aplicar el modelo de negocios Canvas como
respuestas a las diferentes circunstancias a las que se enfrenta la compafiia, podemos mencionar
que les permitiré visualizar de mejora manera todos aquellos componentes que son esenciales
para el buen funcionamiento de la entidad. Dentro de los cuales podemos mencionar que la
organizacion podra mejorar su propuesta de valor en base a las nuevas exigencias del mercado

actual, que obliga a las empresas a adaptarse a los cambios que puedan surgir.

Finalmente se concluye que la compafiia debe implementar el modelo de negocios
Canvas con el fin de mantenerse competitivos en el mercado. Esto se refleja mediante la
aceptacion del 73,9% de sus usuarios, el 92,2% de los socios y el apoyo del personal
administrativo que esta consciente de que el modelo actual no es el mas adecuado. Asimismo,
se disefi6 una propuesta del Modelo de Negocios Canvas para la compafila TAXSHOLSA S.A.,
que contempla una Propuesta de Valor basada en la seguridad y confianza de los usuarios, la
implementacion de canales digitales para facilitar reservas y pagos, el fortalecimiento de las
relaciones con los clientes mediante atencion personalizada y programas de fidelizacion.
Ademas, se definieron actividades clave enfocadas en la capacitacion del personal y en el
mantenimiento preventivo de las unidades, asi como recursos clave que incluye la
implementacion de sistemas tecnoldgicos para el control operativo y financiero con el fin de

contribuir directamente al desarrollo competitivo de la compafiia.
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Recomendaciones

Se recomienda a la compafiia adoptar la caracterizacion del Modelo de Negocios
Canvas como una herramienta permanente de gestion estratégica, utilizandola
para analizar continuamente su entorno, mejorar su propuesta de valor y
mantener su competitividad en el mercado del cantén Santa Elena. Esto debe
integrarse en la planificacion anual de la empresa, asegurando que las
estrategias estén alineadas con las necesidades de los clientes y las tendencias
del sector.

Se recomienda a la compafiia TAXSHOLSA S.A. realizar diagnosticos
periédicos que permitan actualizar la informacion sobre su situacion
competitiva, identificando nuevas debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades. Esto debe incluir encuestas constantes a usuarios y analisis
internos, para contar con datos precisos que sirvan de base para decisiones
estratégicas.

Se recomienda socializar entre todos los miembros de la organizacion los
beneficios identificados del Modelo de Negocios Canvas, mediante
capacitaciones y talleres, para asegurar su correcta comprension y aplicacion.
Esto permitird que las decisiones estratégicas se basen en un analisis
estructurado, mejorando la eficiencia y el enfoque hacia la competitividad.

Se recomienda implementar de manera progresiva la propuesta disefiada del
Modelo de Negocios Canvas, priorizando aquellas areas criticas como la
modernizacion de los sistemas tecnoldgicos y la capacitacién del personal.
Asimismo, se sugiere hacer seguimiento y evaluacion constante de los
resultados obtenidos, ajustando los componentes del modelo cuando sea
necesario para responder a los cambios del mercado y asegurar el desarrollo
competitivo de la Compariia de Taxis “"TAXSHOLSA S. A™".
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Apéndice
Apéndice 1: Matriz de Consistencia
, iy Idea a | - . ,
Titulo Problema Objetivos Defend Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
efender
Problema general Objetivo general v Propuesta de valor Disefio
Caracterizacion | ol | v Gestion v' Recursos claves l[;l;perimental
¢Como a | Establecer como la ] .
del Modelo de o o Operativa v' Socios claves
Negocios caracterizacion  del | caracterizacion ~ del v Actividades claves Método
Modelo de Negocios | Modelo de Negocios Deductivo €
Canvas para el _ ) Inductivo,
Canvas contribuye al | Canvas contribuye al v" Segmento de clientes | Sintesis
desarrollo N N Modelo de Histori ’
N desarrollo competitivo | desarrollo competitivo _ _ v Canales de | Historico
Competitivo de ] ] La Negocios | v Clientes o Logico.
I Compafiia d de la compafia de |de la compafifa de | ementacid c distribucion
a Compafiia de i Taxis " TAXSHOLSA implementacién anvas v Relacion con  los | Alcance
Taxis: B 3 3 | del Modelo de clientes Descriptivo,
TAXSHOLSA S.A. del  Canton ) ' Analitico
TAXSHOLSA Negocios v' Cotos
| S.A. del Canton Santa | Santa Elena L
S.A, del Canton | Canvas mejorara v’ Estructura de costos | Enfoque
Elena . ) i
Santa  Elena, el desarrollo v" Flujos de ingresos Mixto
2024 Problemas especificos | Objetivos especificos competitivo  de E. cualitativo
la compaiiia de v’ Satisfaccion del | ENtrevista al
e ;Cuadl es lasituacion | ¢  Diagnosticar cual es ) o gerente de la
o o taxis v' Calidad  del servicio compafiia de
actual en el ambito la situacion actual en o L, B taxis
del  desarrollo| el ambito  del | |AXSHOLSA servicio Retencion 08 | TAXSHOLSA
competitivo de la desarrollo clientes S.A
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compafila de Taxis

TAXSHOLSA
S.A?
¢Qué beneficios

concretos aporta la
utilizacion del
Modelo de Negocios
Canvas en la toma
de decisiones
estratégicas y en la
gestion de la
organizacion?

¢De qué manera la
implementacion del
Modelo de Negocios
Canvas contribuira
al desarrollo
competitivo de la
compafila de Taxis
TAXSHOLSA
S.A?

competitivo de la
compafiia de Taxis
TAXSHOLSA S.A
Establecer qué
beneficios concretos
aporta la utilizacion
del Modelo de
Negocios Canvas en
la toma de
decisiones
estratégicas y en la
gestién de la
organizacion.
Disefiar una
propuesta del
Modelo de Negocios

Canvas que
contribuya al
desarrollo

competitivo de la
compafiia de taxis
TAXSHOLSA S.A.

S.A del Canton

Santa Elena.

Desarrollo

competitivo

v" Eficiencia

operativa

v" Sostenibilidad

v" Rentabilidad

Tasa de incremento
de clientes
Optimizacion de

recursos

Innovacién en los

servicios
Capacidad de
adaptacion al
mercado
Nivel de

reconocimiento de
la marca.

Participacion en el

mercado.
Incremento de
ingresos

Margen de

contribucién

E. cuantitativo
encuesta a
trabajadores 'y
clientes

Métodos
Analisis
Entrevistas
Cuestionario

Poblacion
Gerente general
Trabajadores
Clientes

técnicas/instru
mentos
Entrevista
semiestructurada
Cuestionarios
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ACTIVIDADES

:

MAYO

JUNIO

i+
(&

Deszarrollo dz los Trabajos dé=2 Integracion Curricular:

2]

LA

Introduccion 24/3/2023
Planteamiento, formulacion v sistemaracion del problema 23/3/2025
Objetivo general, espesificos 2732025
Justificacion teorica, practica 2 idea a defender 28/3/2025
Capitulo I Marco Referencial 3132025
Revision de literatura 4472025
Dezarrollo de teorias v conceptos 0420235
Fondamentos lezales 13/4/2023
Capitvlo II: Matodolosia 14/4/2023
Dizefio v metodos de investizacion 15/4/2023
Poblacion v muestra 19/4/2023
Fecoleccion v procesamiento de datos 22042025
Capitulo IIT: Resultados v Discusion 28472025
Analiziz de datos cualitativos 20042025
Analisis de datos cvantitativos /572025
Dhiscusion 10/5/2023
Capitulo IV: Propussta d= Valor 16/3/20235
Introdvecion, Justificacion v fundamentacion 18/5/2023
Objetivos, Accionss v reCursos necssarios 21/5/2025
Cronoerama v beneficos de 1a propuesta 24/5/2025
Conclusionss, Recomendacionss v Resumen 26/5/2023
Conclusiones 2152025
Fecomendacionss 20/5/2023
Resumen 2025
202

Certificado Antiplazio

Lag
Lad | 2
[= 0 I

LA

Entreea de Informe de Aprobacion del TT, por parte del Tutor




Apéndice 3: Matriz FODA

118

FORTALEZA

DEBILIDADES

Conocimiento sobre el sector en el
que operan

Tarifas atractivas para el usuario
Facilidad de acceso al servicio
Facilidades de pago por el servicio
Aliados estratégicos

implementacién del sistema de

rastreo satelital

Clientes insatisfechos

La marca de la compafiia no es
reconocida

Mala comunicacion interna

Modelo de negocio deficiente

Falta de modernizacion en sus
procesos

Costo del mantenimiento de las

unidades vehiculares de la compafiia

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Actualizar el modelo de negocios
Implementacion del modelo de
negocios Canvas

Desarrollo competitivo
Implementacion de un sistema
contable

Implementacion de estrategias de
marketing digital

Generar nuevas formas de ingresos

Competencia con otras compafiias
locales

Inseguridad

Vias en mal estado

Trafico

Variedad de precios de combustibles
Condiciones climéticas

Compafiias con mas tiempo en el

mercado
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DE OBSERVACION

VARIABLE: Modelo de negocio Canvas
DIMENSIONES: Operativa — Clientes

Aspectos observados

Deficiente

Regular

Bueno

Excelente

Observacion

Actividades claves: ¢ La
compafila  brinda un
servicio de calidad y

diferenciado?

Referente a la pregunta podriamos decir

que la compafiia brinda sus servicios de
manera normal, como cualquier otra. Si
hablamos de calidad podriamos decir que
si, pero no satisface totalmente a sus
usuarios y referente a si es diferenciado
absolutamente que no lo es.

Recursos claves:
¢Existe
aprovechamiento
eficiente de los recursos
fisicos, humanos vy

tecnoldgicos?

De conformidad con los recursos fisicos

que en este caso serian las unidades
vehiculares no se encuentran en un
estado  Optimo para  funcionar
eficientemente. De la misma forma si
hablamos de recursos humanos, no se
tiene una buena comunicacion interna y
no se ha implementado muchas cosas
tecnoldgicas.

de

¢EXiste

Canales

distribucion:
diversidad y efectividad
de los canales para llegar

a los clientes

Hay que resaltar algo positivo y es que
la compafiia cuenta con sistemas o hace
uso de herramientas o plataformas
digitales para llegar a sus clientes.

VARIABLE: Desarrollo competitivo
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DIMENSIONES: Calidad de servicio — Eficiencia Operativa — Sostenibilidad

Aspectos observados | Deficiente | Regular | Bueno | Excelente Observacion
Satisfaccion del cliente:
¢Se percibe
conformidad 0 Los choferes se limitan a llevar a las
) . . personas a su lugar de destino, lo que
insatisfaccion por parte X hace que sus usuarios no muestren
de los clientes al algin tipo de conformidad con el
servicio recibido.
finalizar el servicio que
brinda la compafiia?
Frente a las unidades vehiculares
Optimizacion de con las que cuenta la compafiia se
. i evidencia que no todas cumplen con
Fecurso. ¢ cuenta con los estandares establecidos por la
unidades vehiculares en X compaiiia. En el ambito tecnoldgico
] podriamos decir que sumamente
buen estado, tecnologia basico ya que solo se utiliza
: lataformas para solicitar el servicio.
? P )
y personal capacitado’ Finalmente, su personal necesita
capacitacion conste.
Participacion en el
do: s Consid Las carreras  vehiculares  se
mercado:  ¢Lonsidera mantienen en un mMismo margen
que hay incremento en la X segun los datos proporcionados por
_ la compafiia. De la misma forma
captacion de nuevos varia el numero de carreras por
i temporada.
clientes? P
Reconocimiento de la Con base a lo analizado mediante
M Bl b esta ficha se establece que no se
arca ¢el 10go, nombore realizan camparias de marketing por
0 imagen de la compafiia X lo que no tienen los ingresos

esta visible 'y es

reconocida?

necesarios para realizarlo. De la
misma forma la marca de la
compafiia no es reconocida por las
personas.




121

Apéndice 5: Entrevista dirigida al personal Administrativo de la compafia

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FORMATO DE ENTREVISTA

Objetivo: Obtener informacidn sobre el modelo de gestion empresarial basado en el

modelo Canvas y el desarrollo competitivo de la compafiia.

Nombre:
Cargo:
Tiempo en la compafiia ARoS

Fecha de la entrevista / /

MODELO DE NEGOCIOS CANVAS

¢De qué manera la empresa brinda su propuesta de valor a sus colaboradores?

2 ¢ Cudles son los recursos que usted considera imprescindibles para el desarrollo adecuado
de las actividades de la empresa?

3 ¢De qué manera la compafiia evalla la satisfaccion de sus clientes?

4 ¢ Qué actividades deberian fortalecerse en la compafiia para operar eficientemente?
5 ¢Cémo ha cambiado la demanda por parte de los usuarios en los Gltimos afios?

6 ¢Qué medios emplean actualmente para llegar a sus clientes?

7

¢ Qué acciones implementa la compariia con el objetivo de fidelizar a sus usuarios?

8 ¢ Qué acciones ha implementado la compafiia para reducir sus costos operativos sin que se
comprometa la calidad de su servicio?

9 ¢En la compafiia se han implementado nuevas formas de ingresos para diversificar su
modelo de negocios?

DESARROLLO COMPETITIVO
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10 | ¢Como se evalua la tasa de incrementos de clientes de la compaiiia en comparacion con la
competencia?

11 ¢ Qué resultados han obtenido al implementar innovaciones en sus procesos 0 Servicios?

12 | ¢Como responde la empresa ante cambios en la demanda o situaciones externas como
regulaciones o competencia?

13 | ¢Como es percibida TAXSHOLSA S.A. en la comunidad? ¢Han realizado esfuerzos para
fortalecer la marca?

14 | ¢Como se evalua el nivel competitivo que tiene la compaiiia frente a las demas que se
encuentran en el mercado?

15 | ¢Considera que al aplicar el modelo de negocios Canvas mejorara el desarrollo competitivo

de la compafiia?




Apéndice 6: Encuesta dirigida a los socios de la compafiia

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FORMATO DE ENCUESTAS PARA SOCIOS
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Objetivo: Recoger informacion relevante sobre el modelo de gestion actual desde la

perspectiva de los socios, con el fin de caracterizar oportunidades de mejora a través del enfoque

Business Model Canvas

Estimado participante: la presente es una encuesta con fines de investigacion. Agradecemos

con anticipacion se sirva marcar sus respuestas con una “X”, en el recuadro respectivo. La informacion

gue nos proporcione es totalmente confidencial y anénima.

Edad: .........
Género: Masculino............. Femenino ..........
1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN TOTALMENTE
DESACUERDO EN DESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDO DE ACUERDO
N’ ASPECTOS
MODELO DE NEGOCIOS CANVAS 1 2 % 4 5
1

¢La comparfiia mejora continuamente su servicio?

2 | ¢Considera que los recursos que posee la compafiia son suficientes para
prestar un servicio de calidad a sus usuarios?
3 | ¢La compafiia cuenta con alianzas que beneficien estratégicamente al

negocio?
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4 | ¢En la compaifiia se realizan actividades con fines estratégicos para mejorar
el servicio de transporte?

5 | ¢Considera que el servicio que brinda la compafiia satisface las
expectativas del cliente?

6 | ¢Considera que los canales de comunicacion que actualmente tiene la
compafiia permiten recibir solicitudes de servicio de manera mas eficiente?

7 | ¢La compafiia se ha esforzado por mantener una buena relacion con sus
usuarios?

8 | ¢Las unidades vehiculares, personal y herramientas tecnoldgicas son
adecuados para las operaciones diarias?

g | ¢Las tarifas que aplica la compafiia son justas y acorde con servicio
ofrecido?

DESARROLLO COMPETITIVO

10 | ¢Considera que se cumplen los estdndares de calidad establecidos por la
compafiia?

11 | ¢EI modelo de gestion actual de la compafiia permite realizar ajustes frente
a las nuevas tendencias del mercado?

12 | ¢Considera que los habitantes del canton Santa Elena reconocen la marca
de la compafiia?

13 | ¢Considera que la compafiia mantiene una posicion en el mercado positiva
frente a sus competidores?

14 | ¢Considera que la compafiia aplica estrategias para mejorar su
rentabilidad?

15 | ¢Considera que al aplicar el modelo de negocios Canvas mejorara el

desarrollo competitivo en la compafiia?




Apéndice 7: Encuesta dirigida a clientes de la compafia

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FORMATO DE ENCUESTAS PARA CLIENTES
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Obijetivo: Obtener informacién sobre la percepcidn, experiencia y satisfaccion de los clientes

respecto al modelo de gestién y servicio de la compafiia, para contribuir a la caracterizacion de un

modelo de gestién empresarial eficiente.

Estimado participante: la presente es una encuesta con fines de investigacion. Agradecemos

con anticipacion se sirva marcar sus respuestas con una “X”, en el recuadro respectivo. La informacion

gue nos proporcione es totalmente confidencial y anénima.

Edad: .........
Género: Masculino............. Femenino ..........
Frecuencia de uso del servicio. () Diario () Semanal ( ) Ocasional
¢Cbémo solicita el servicio? () Por teléfono ( )Enlacalle ( ) Otro
1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN EN TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDO DE ACUERDO
N’ ASPECTOS
MODELO DE NEGOCIOS CANVAS 1 3 4 5

1 | ¢Considera que la compaiiia satisface sus necesidades en términos de
calidad en el servicio?

2 | ¢Las unidades vehiculares de la compaiiia son adecuadas para brindar un
servicio eficiente?
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¢Considero que es beneficioso que la compafiia cuente con aliados

3 | estratégicos como aseguradoras, talleres de mantenimiento con el fin de
brindar un servicio de excelencia?

4 | ¢Usted considera que se siente seguro al viajar en las unidades de la
compafiia?

5 | ¢Lacompafiia TAXSHOLSA S.A. se diferencia de las otras empresas
que ofrecen el mismo servicio?

6 | ¢Considera que los medios para solicitar el servicio de la compafiia son
adecuados y accesibles?

7 | ¢Considera que los conductores que brindan el servicio son amables y
respetuosos?

g | ¢Considera que el precio que pago por el servicio recibido es justo y de
calidad?
¢Considera que la variedad de opciones de pago que ofrece la compafiia,

9 | como son: (efectivo, tarjeta, pago mavil) facilita el acceso a sus
servicios?

DESARROLLO COMPETITIVO

10 | ¢ES probable que siga usando en el futuro el servicio que brinda la
compafiia?

1 ¢Recomendaria este servicio a otros?

12 ¢He notado mejoras o modernizacion en el servicio?

13 ¢Considera que la compafiia es reconocida a nivel local?

14 | ¢Considera que la compafiia debe mejorar su modelo de negocios con el

fin de brindar un mejor servicio?
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Apéndice 8: Solicitud Carta Aval

FACULTAD DE CIENCIAS
5 ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UPSE Oficio N° 130 - JXTU-ADE-2025
La Libertad, 21 de mayo del 2025

Ingeniero.

Eduardo Akjandro Ortz Bravo, MSc.

GERENTE GENERAL DE COMPARNIA DE TAXIS CONVECIONAL SHOLOMAN
¥ ASOCIADOS 5 A TAXSHOLSA S A

En su despacho. -
De mi consideracion:

Estimado reciba un cordial vy atento saludo de quienes conformameos la camera de
Administracion de Empresas de la Unnersidad Estatal Peninsula de Santa Elena
(LPSE).

Me dirjo a usted con el proposito de poner en su conocimiento que hemos recibido
la solicitud del sefor Pilay Mendez Christian Anthony portador de s Cadula de
Cudadania N° 2400470502, estudiante de nuestra camera, quien expresa su
interes en desarrollar su Trabajo de Titulacion bajo el ema:

“Caracterizacion del Modelo de Megocios Canvas para & Desamollo
Competitivo de |la Compania de Taxis “"Taxsholsa 5. A del Canton Santa

Elena, 2024

Cado que & desamollo de este estudio requisre &l respaldo institucsonal de su
distinguida empresa, k= solictamos respetucsamente |a emision de una Carta Aval,
a traves de ka cual se ratifique la aceptacion y se brinden las facilidades necesarias
para la ejecucion del trabajo. Asimsmo, solicitamos su autorizacion para que el
resurmen del estudio pueda ser publicado en la pagina oficial de la UPSE.

Cabe destacar que & presente trabajo contara con la tutoria del Ing. Arturo
Benavides Rodriguez, Mgtr. quien guiara &l proceso de mwestigacion y garantizara
el cumplimients de los objetives planteados.

Agradecemos de anternanc su colaboracion y quedamos atentos a su pronta

DIRECTOR DE CARRERA s ! _
C.c mrchies -l"l‘m'El 1_'“"
Campus mm:.TamLunn-::d Sanis Elera - ECLIADOR UFE E =

Codigo Postal; 260204 - Teléfone: [04) 781 - 732
§f @ v o wawupseedwec
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Apéndice 9: Carta Aval emitida por la Compafiia

oy

COMPANIA DE TAXIS CUNUEHEIDHALES;?'#
TAXIS SHOLOMAN & ASOCIADOS

i
. TAXSHOLSA 5.A. TAXSHOLSA S. A.
DIRECCION: CANTON SANTA ELENA, CALLE GUAYAQUIL, ENTRE LAS CALLES 10 DE
AGOETO Y SUCRE

Santa Elena, 26 da maya dal 2025

Ingenienc

Tomala Uribe Jose Xavier. MSc. .

DIRECTOR OE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UNMNERSIDED ESTATAL PEMINSULA DE SAKNTA ELEMNA,

Fressnie. -

Por medio de la presente reciba un cordial saludo de quienes conformames B COMPARIA
DE TAXIS CONVENCIONALE S TAXIS SHOLOMAN & ASOCIADODS TAXSHOLSA 5. A,
a la vez deseandole exitos en el cargo gue actualmenie ejerce.

Yo Eduardo Alejandro Ortiz Brawe, en calidad de GERENTE GEMERAL de s Companda de
Taxis Convencionales Taxs Sholoman & Asociadeos TAXSHOLSA SA extiende la
AUTORIZACION ante |a solicitud del estediant=. CHRISTIAN ANTHONY PILAY MENDEZ,
con cédula de ciudadania N-. 2400470502, para desamollar el trabajo de TITULACION
bajo =l terna "CARACTERIZACION DEL MODELC DE NEGOCIOS CANVAS PARA EL
DE SARROLLO COMPETITIVO DE LA COMPARIA DE TAXIS "TAXSHOLSA 5.4 ™ DEL
CANTOMN SANTA ELENA, 2024."

Sin otro particular, reciba un cordial saludo.

EQUARDOD ALEJANDRO ORTIZ BRAVD
SGERENTE (SEMERAL

COMPARIA DE TAXIS CONVENCIONALE S
TAXKIS SHOLOMAN & AJ0CIAD0E TAXSHOL 34 5. A,

Cal. # 19536327208
Emall: cla.taxanolsa 2017 Mmhotmall.com
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Apéndice 10: Validacion la guia de observacion como instrumento de recoleccion de
datos

| Adecuado para valora

estrategias de la investigacic




Apéndice 11: Validacién de la Guia de Entrevista
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Apéndice 12: Validacion del cuestionario de encuesta dirigido a los socios de la
compafiia
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Apéndice 13: Validacion del cuestionario de encuesta dirigido a los usuarios de la
compafiia
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Apéndice 14: Certificado de validacion de instrumentos de trabajo de investigacion
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Apéndice 15: Fotografias




		2025-07-08T16:19:22-0500
	Firmado digitalmente con Security Data
https://www.securitydata.net.ec/


		2025-07-08T16:21:17-0500
	Firmado digitalmente con Security Data
https://www.securitydata.net.ec/


		2025-07-14T09:41:09-0500


		2025-07-14T16:03:43-0500


		2025-07-24T10:07:52-0500


		2025-07-24T10:08:18-0500




