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RESUMEN

La presente investigacion se centrd en el analisis y optimizacion de la estrategia
empresarial de AzuTaxi, una empresa de transporte basada en aplicaciones ubicada en la
ciudad de Cuenca. Mediante un enfoque de planeacion estratégica, se examinaron
diversos aspectos del negocio, incluyendo su posicion en el mercado, la satisfaccion del
cliente, la eficiencia operativa y el desarrollo del personal. Se implementaron
herramientas como el analisis FODA, el Cuadro de Mando Integral (CMI) y el Balanced
Scorecard (BSC) para evaluar el desempefio de la empresa desde diferentes perspectivas.
Los resultados revelaron areas de oportunidad para mejorar la competitividad, como la
diversificacion de servicios, la optimizacion de procesos internos y el fortalecimiento de
la relacion con los clientes. Estas conclusiones proporcionan una guia valiosa para la
formulacién e implementacion de estrategias efectivas que impulsen el crecimiento y el

éxito continuo de AzuTaxi en el mercado de transporte de la ciudad de Cuenca.

Palabras clave: Planeacion estratégica, AzuTaxi, transporte, analisis FODA, Cuadro de
Mando Integral, Balanced Scorecard.
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ABSTRACT
(Times new roman, negrita, mayusculas, centrado, 12 puntos, espaciado posterior)

The present research focused on the analysis and optimization of the business strategy of
AzuTaxi, a transportation company based on applications located in the city of Cuenca.
Through a strategic planning approach, various aspects of the business were examined,
including its market position, customer satisfaction, operational efficiency, and staff
development. Tools such as SWOT analysis, the Balanced Scorecard (BSC), and the
Balanced Scorecard (BSC) were implemented to evaluate the company's performance
from different perspectives. The results revealed areas of opportunity to improve
competitiveness, such as service diversification, internal process optimization, and
strengthening customer relationships. These conclusions provide valuable guidance for
the formulation and implementation of effective strategies to drive the growth and
continued success of AzuTaxi in the transportation market of the city of Cuenca.

Keywords: Strategic planning, AzuTaxi, transportation, SWOT analysis, Balanced Scorecard,

Balanced Scorecard.
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INTRODUCCION

En el dinamico y competitivo mercado del transporte urbano, la planeacién estratégica
emerge como una herramienta fundamental para las empresas que buscan mantenerse
relevantes y competitivas. En este contexto, AzuTaxi, una empresa dedicada a ofrecer
servicios de transporte mediante una aplicacion movil en la ciudad de Cuenca, Ecuador,
se enfrenta a diversos desafios y oportunidades. La implementacion de una estrategia bien

disefiada y ejecutada es crucial para su éxito a largo plazo.

La planeacion estratégica, entendida como el proceso sistematico de definir los objetivos
de una organizacion y desarrollar planes y acciones para alcanzarlos, cobra una
importancia vital en el contexto de AzuTaxi. Como sefiala Michael Porter, reconocido
experto en estrategia empresarial, "la esencia de la estrategia es elegir qué no hacer", lo
que destaca la importancia de la claridad y la focalizacion en las decisiones estratégicas
(Porter, 1980).

Asimismo, Peter Drucker, pionero en la gestion empresarial moderna, destaca la
relevancia de la adaptacion estratégica, afirmando que "la mejor manera de predecir el
futuro es crearlo™ (Drucker, 1954). Esta cita resalta la importancia de la anticipacion y la
proactividad en la planeacion estratégica de AzuTaxi para enfrentar los desafios

cambiantes del entorno empresarial.

En este contexto, el presente trabajo tiene como objetivo desarrollar un plan estratégico
integral para AzuTaxi, que abarque desde la definicidn de su vision y misién hasta la
identificacion de sus objetivos estratégicos y la formulacion de acciones concretas para
su implementacion. Esta planeacion estratégica se erige como un pilar fundamental para
guiar a AzuTaxi hacia un crecimiento sostenible y una posicion competitiva sélida en el

mercado de transporte urbano de Cuenca.



CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO

1.1 Analisis Situacional

El andlisis situacional inicial implica una evaluacion exhaustiva de datos internos y
externos relevantes para establecer la direccidn estratégica de la empresa. Esta evaluacion
detallada sirve de base para la planificaciéon a largo y corto plazo, asi como para la
preparacion de los recursos necesarios y la implementacion de acciones estratégicas que
impulsen el desarrollo competitivo de la empresa. La tabla siguiente enumera las
cuestiones que funcionan como referencia dentro de la empresa para obtener la

informacion requerida en este analisis inicial.

Tabla 1: Analisis Situacional inicial

ANALISIS SITUACIONAL INICIAL

Mercado

1.  ¢Qué mercado(s) atendemos y quiénes son nuestros clientes?

Azutaxi es una empresa, que desarrolld una aplicacion; y, mediante la cual se ofrece el
servicio de transporte en taxi; la misma que ofrece seguridad a los usuarios. La empresa, se halla
establecida en la ciudad de Cuenca; y, opera las 24 horas. Sus clientes estan dispersos por toda la
ciudad. En la actualidad es la aplicacion lider del mercado teniendo el 90% de consumidores

disponibles para el segmento.

2. ¢Quiénes son nuestros proveedores?

Empresas internacionales de creacién de mapas y nube de almacenamiento.

3. ¢Quiénes son nuestros competidores?
Todos los conductores que tengan un taxi legalmente constituido y que no

utilicen la aplicacién como herramienta de trabajo.

4.  ¢Qué percepcidn tienen nuestros clientes y competidores de nuestros
productos/servicios?
Los clientes perciben la aplicacién como gran ayuda, al momento de solicitar el

servicio.




5. ¢Cudl es nuestro nivel de competitividad y participacion de mercado?
Segun los Gltimos datos analizados, un rola del 90% de personas que hacen uso

frecuente del servicio de taxis, utilizan como medio principal de contacto la aplicacion.

Personal

6. ¢Disponemos del personal necesario e idoneo en todos los niveles de la

organizacién?

Todo el personal que trabaja en la empresa, cuando es nuevo se procede a capacitar;
y, realizar el acompafiamiento respectivo que les permita ejecutar de forma eficiente su

trabajo.

7. ¢Nuestras prestaciones cumplen con la ley y son comparables con las
de nuestros competidores?

Azutaxi dispone de la asesoria legal, que le permita llevar este proceso de forma
eficiente

8. ¢ Qué percepcion tiene nuestro personal de nuestras prestaciones?
El personal ha demostrado un gran interés y aceptacion de las politicas en cuanto
a prestaciones laborales.

9. ¢Existen planes de incentivos, reconocimiento y/o promocion?
Mensualmente se realiza una Evaluacion al personal de la Direccion para realizar
el pago de la Remuneracion Variable, que va acorde al porcentaje obtenido en

mencionada evaluacion.

10. ¢Como logramos nuestro desarrollo organizacional?

Mantenemos planes de carrera dentro del personal que labora en la empresa.

Productos / Servicios

11. ¢Cuales son nuestros productos/servicios preferidos por nuestros
clientes?
El uso mismo de la aplicacion y de la fiabilidad para conseguir el servicio de taxi

seguro.




12. ¢Cual es la proporcién de nuevos productos/servicios en nuestra
cartera de productos/servicios?
Estamos una proporcion del 90%, es decir, ain fata definir qué productos mas

podemos ofrecer mediante el servicio que se dispone.

13. ¢Cual es la frecuencia de innovacion de nuestros productos/servicios?
Anualmente se revisa el portafolio de productos y servicios para su respectivo

analisis e innovacion.

14. ¢Qué valor agregamos a nuestros productos/servicios?
El valor agregado es proporcionar nuevos productos que se puedan ofrecer

mediante el servicio actual establecido en la empresa

15. ¢Cuales son los niveles de productividad y calidad de nuestros
productos/servicios?

Se evalua varios niveles de productividad y calidad de servicio en relacion a la
direccion administrativa financiera. Algunos aspectos clave a considerar son:

1. Eficiencia en los procesos: Se evalla si la direccién administrativa financiera
ha implementado procesos y procedimientos eficientes para llevar a cabo tareas como
la facturacion, la gestién de pagos y cobros, la elaboracién de informes financieros,
entre otros. Se busca identificar posibles cuellos de botella o ineficiencias que puedan
afectar la productividad del departamento.

2. Cumplimiento de plazos: Se evalla si la direccién administrativa financiera
cumple con los plazos establecidos para la realizacion de tareas y entregas de informes
financieros. Esto incluye la puntualidad en la emision de facturas, la presentacion de
informes contables y la gestion de pagos a proveedores.

3. Exactitud y precision en los registros financieros: Se evalUa la calidad de los
registros financieros y la precision en la elaboracion de informes contables. Se busca
identificar posibles errores o inconsistencias en la informacion financiera, ya que esto
puede afectar la toma de decisiones y la confianza de los clientes.

4. Transparencia en la gestion financiera: Se evalua si la direccion administrativa
financiera es transparente en la comunicacion de la informacion financiera a los

clientes y a otros departamentos de la empresa. Esto incluye la disponibilidad de




informes actualizados, la claridad en los estados financieros y la respuesta oportuna a
las consultas relacionadas con aspectos econémicos.

5. Nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos: Se evalGa el nivel de
satisfaccion de los clientes internos (otros departamentos de la empresa) y externos
(proveedores, clientes, socios comerciales) con respecto a la direccion administrativa
financiera. Esto puede medirse a través de encuestas de satisfaccion y

retroalimentacion directa.

Al analizar estos aspectos, se obtendrad una visién mas completa de los niveles de
productividad y calidad de servicio de la direccién administrativa financiera de la empresa,

lo que permitira identificar areas de mejora 'y tomar acciones para optimizar su desempefio.

Precios o retribuciones

16. ¢Con qué criterios establecemos y revisamos nuestros precios de venta
o retribuciones?
Se fija mediante los criterios financieros y contables que define la gerencia

encargada.

17. ¢Qué condiciones y facilidades de negociacién ofrecemos a nuestros
clientes?

La direccion administrativa financiera puede ofrecer diferentes condiciones y
facilidades de negociacion tanto para sus clientes internos como externos. Algunas de
ellas podrian ser:

1. Gestidn eficiente de cobros y pagos: La direccion administrativa financiera
eficiente se asegura de que los pagos de los clientes se registren y procesen de manera
rapida y precisa. También tiene implementado politicas de seguimiento de pagos
atrasados y ofrecer soluciones flexibles para ayudar a los clientes a cumplir con sus
obligaciones.

2. Transparencia en la informacién financiera: La direccion administrativa
financiera brinda a sus clientes internos y externos informacién financiera clara y
transparente. Esto incluye estados financieros actualizados, informes detallados sobre
los ingresos y gastos, asi como cualquier otra informacidn relevante para la toma de

decisiones financieras.




3. Asesoramiento financiero: La direccion administrativa financiera ofrece
orientacion en la planificacién financiera, la gestion de inversiones, la optimizacién de
costos y otros aspectos relacionados con la toma de decisiones financieras.

4. Servicio al cliente de calidad: La direccion administrativa financiera ofrece un
servicio al cliente de alta calidad, brindando respuestas rapidas y precisas a las
consultas financieras, asistencia en la resolucion de problemas y atencion
personalizada a las necesidades individuales de cada cliente.

La clave esta en comprender las necesidades y expectativas de los clientes y
adaptar las soluciones financieras para satisfacerlas de la mejor manera posible.

asesoramiento financiero a sus clientes internos y externos. Esto implica brindar

18. ¢Como se comparan nuestros precios de venta o retribuciones con los
de nuestros competidores?

Actualmente la empresa no ha visto necesario realizar dicho analisis

19. ¢Queé relacion tienen nuestros precios de venta o retribuciones con la
calidad de nuestros productos?
Actualmente la relacion que se percibe en el mercado y en la empresa es

satisfactoria.

Instalaciones y recursos

20. ¢Disponemos de la infraestructura fisica e instalaciones necesarias y
adecuadas?
Se dispone con las estaciones de trabajo necesarias para el desarrollo de las

actividades

21. ¢Tenemos los equipos y la tecnologia disponibles para nuestro sector
empresarial?
Cada colaborador cuenta con su estacion de trabajo que comprende: computador

portatil, escritorio ejecutivo, archivadores, teléfono conmutador.

22. ¢Tenemos procesos y métodos actualizados, efectivos y amigables con
el ambiente?
La direccion administrativa financiera, maneja varios procesos y métodos

actualizados, efectivos y amigables con el ambiente que han sido implementados:




1. Digitalizaciéon de documentos: En lugar de utilizar papel para almacenar y
gestionar documentos financieros, se opta por la digitalizacion. Esto implica escanear
y archivar los documentos en formato electrénico, lo que reduce la necesidad de
imprimir y almacenar fisicamente grandes cantidades de papel.

2. Automatizacion de tareas: La automatizacion de tareas rutinarias y repetitivas
agiliza los procesos financieros, reduce errores y minimiza el consumo de recursos.
Por ejemplo, el uso de software de contabilidad automatizado facilita la generacién de
informes financieros, la conciliacion bancaria y la gestion de facturas.

3. Uso de la nube: Almacenamos datos y documentos financieros en la nube que
ofrece varias ventajas. Ademas de reducir la necesidad de espacio fisico para el
almacenamiento, permite un acceso rapido y seguro a la informacion desde cualquier
ubicacion. Ademas, el uso de servicios en la nube ayuda a reducir el consumo de
energia y los costos asociados con servidores y equipos de almacenamiento.

4. Implementacion de politicas de consumo responsable: La direccion
administrativa financiera promueve politicas y practicas de consumo responsable en la
empresa. Esto implica el uso eficiente de recursos como la energia y el agua, la
reduccion de desechos y el fomento de practicas sostenibles en la toma de decisiones
financieras.

5. Fomento de la educacion y conciencia ambiental: La direccion administrativa
financiera promueve la educacion y conciencia ambiental entre sus empleados y
clientes. Esto incluye la capacitacion en préacticas sostenibles, la promocion del
reciclaje y la reduccion del consumo de recursos, y la participacién en iniciativas de
responsabilidad social y ambiental.

La clave esta en evaluar las necesidades y recursos de la empresa y adaptar estas

practicas de acuerdo con su contexto y objetivos.

23. ¢Gestionamos nuestro capital intelectual y la inteligencia del negocio
gue requerimos?
Se gestiona mediante diferentes cursos de capacitacién y actualizacion de

tecnologia para el negocio.

24. ¢lInnovamos nuestra infraestructura, instalaciones y recursos con la
frecuencia necesaria?
Puesto de que se trata de una empresa que maneja una aplicacion, la innovacion

es necesaria frecuentemente.




Economia y finanzas o rendimiento

25. ¢Cual es nuestra capacidad de reaccién frente a necesidades de
inversion y desinversion?

No se tiene una planificacion adecuada actualmente

26. ¢Cual es la naturaleza de nuestra estructura de capital y liquidez?

Se maneja un alto porcentaje con capitales de los inversionistas

27. ¢A gué riesgos financieros estamos expuestos?
Alza en tarifas de consumibles que usamos, mapas, nubes de almacenamiento,

alza de sueldos

28. ¢Como controlamos nuestra economia y finanzas empresariales?

Mediante los informes contables, para posteriormente tomar decisiones

29. ¢Cual es la tendencia de nuestra rentabilidad o rendimiento?

Se tiene un nivel de crecimiento del 1.2% del mercado en la ciudad de Cuenca.

Informacién y comunicacién

30. ¢Cuales son nuestras fuentes de informacién sobre el entorno?

Encuestas enviadas a la propia aplicacion,

31. ¢CoOmo seleccionamos, priorizamos y optimizamos la informacion?

Mediante la correcta elaboracién de encuestas y tabulacion de las mismas.

32. ¢Contamos con un sistema estructurado de comunicacion interna y
externa?

Se cuenta con todo el soporte de comunicacion eficiente para las operaciones.

33. ¢Cual es la efectividad de nuestros sistemas informaticos?
Se busca mantener siempre el 100% de efectividad, actualmente se esta en un
95%.

34. ¢Cual es la efectividad de nuestros sistemas comunicacionales?

De igual manera 95%

Toma de decisiones

35. ¢Como se estructura nuestro proceso de toma de decisiones?




La toma de decisiones de basa, en los procedimientos internos de la empresa, es
decir dependiente del nivel en donde exista la ocurrencia, se ira tomando decisiones de

acuerdo al departamento involucrado.

36. ¢Quién(es) toma(n) las decisiones claves para nuestra organizacion?
La Direccion Administrativa Financiera debe considerar varios criterios

importantes para la toma de decisiones clave.

37. ¢Con qué criterios tomamos nuestras decisiones claves?

Anélisis de mercado, riesgos financieros, evaluacion de inversiones etc.

38. ¢Cdmo influye la informacién con que contamos en las decisiones que
tomamos?
Influye de manera directa a las operaciones estratégicas, operativa y de apoyo en

la empresa.

39. ¢Cualesel grado de participacion de nuestro personal en las decisiones
que tomamos?

Las decisiones tomadas, son informadas y socializadas antes de ser ejecutadas,
con esto mantenemos el compromiso de que representantes de cada uno de los gremios

de la empresa, puedan ser parte de las decisiones.

Contingencias

40. ¢Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en
nuestro personal y recursos?
El cambio y busqueda urgente de nuevo personal para que las operaciones no

dejen de estar activas.

41. ¢Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en
nuestros procesos?
Mantenimiento correctivo y preventivo de las actividades que estén afectando a

los procesos.




42. ¢Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en
nuestros productos / servicios?
Realizar el cambio de enfoque de negocio, para poder proporcionar una

estabilidad a clientes interno de la organizacion.

43. ¢Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en el
mercado?

Anélisis de los comportamientos, para guiar nuestro servicio a teales cambios.

44. ;Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en el
macro entorno y stakeholders?
La busqueda de nuevas alianzas, para poder enfrentar los cambios externos y

mejorar de esta manera las fortalezas y oportunidades de la organizacion.

Fuente: Tomado de Coronel, | 2017

1.2 Descripcion de la organizacion

Azutaxi es una empresa, que desarrollé una aplicacion; y, mediante la cual se ofrece

el servicio de transporte en taxi; la misma que ofrece seguridad a los usuarios. La

empresa, se halla establecida en la ciudad de Cuenca; y, opera las 24 horas. Sus clientes

estan dispersos por toda la ciudad. En la actualidad es la aplicacion lider del mercado

teniendo el 90% de consumidores disponibles para el segmento.
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1.3 Definicion de la planeacidn estratégica

La planificacion estratégica es una herramienta esencial para garantizar el
crecimiento y el éxito en diversos aspectos clave, como la rentabilidad, la infraestructura
y la lealtad del cliente. En esencia, implica un andlisis exhaustivo tanto interno como
externo de una organizacion o empresa, lo que permite el desarrollo de estrategias y la

implementacion de acciones para su mejora y crecimiento. (Kaplan, 2000)

La planificacion estratégica ofrece una guia clara que dirige a la organizacion
hacia el logro constante de sus metas, capacitandola para ajustarse y prosperar en un

entorno empresarial siempre cambiante. (Drucker, 2003)

La planificacion estratégica es un proceso organizado mediante el cual una empresa
establece su vision a largo plazo y toma decisiones fundamentales para alcanzar sus
objetivos y metas. Esta herramienta implica evaluar el entorno interno y externo para
identificar oportunidades, debilidades, fortalezas y amenazas. Su objetivo es definir el
futuro deseado de la empresa basado en informacion interna, objetivos y estrategias, con
el fin de tomar decisiones estratégicas que se ajusten a las necesidades actuales y
proyectadas a 3 a 5 afios. Este enfoque ayuda a la empresa a ser mas competitiva,
sostenible y satisfacer las expectativas de los diferentes grupos de interés. (Wheelen T.
L., 2008)

1.4 Importancia de realizar la planeacion estratégica

Realizar la planificacion estratégica es crucial tanto para empresas grandes,
medianas como pequefias, ya que les otorga una ventaja competitiva y estratégica frente
a aquellas que no lo hacen. Esta herramienta estratégica contribuye al desarrollo y
definicién de la estructura y los procesos internos que impactan positivamente en el

rendimiento general de la empresa.

Las empresas siempre buscan innovar en productos o0 mejorar sus servicios para
aumentar su competitividad y garantizar la satisfaccion del cliente mediante la prestacion
de un servicio de calidad. Para comprender estas necesidades, es fundamental aplicar la
herramienta de planificacion estratégica. Esta contribuye a la mejora continua al
proporcionar informacion sobre lo que el cliente necesita para estar satisfecho. (Ackoff
R. L., 2001)
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La planificacion estratégica es crucial, ya que permite a la empresa optimizar sus
recursos y tiempo al simplificar sus procesos y mantenerlos ordenados, lo que resulta en
mejores resultados. Su implementacién en la empresa impulsa la productividad de los
empleados al proporcionar una guia clara sobre la relacion entre un buen desempefio y
resultados exitosos. Ademas, ayuda a priorizar los recursos necesarios y formaliza la
administracion al centrarse en los objetivos principales y cumplir con ellos de manera
disciplinada. (Kaplan, 2000)

1.5 Caracteristicas de planeacion estratégica

La flexibilidad es una caracteristica esencial de la planificacion estratégica, ya que
se centra en objetivos a largo plazo y debe permitir adaptaciones ante cambios
inesperados en el entorno empresarial. Esto implica la capacidad de ajustar estrategias y
tacticas segun sea necesario. Ademas, la comunicacion clara y comprensible a todos los
miembros de la organizacién es crucial para garantizar que estén alineados con los

objetivos estratégicos y trabajen hacia metas comunes.

La evaluacion continua es fundamental en la planificacién estratégica, ya que esta
no es una herramienta estatica. Se requiere un seguimiento constante para medir el
progreso hacia las metas establecidas, identificar areas de mejora y ajustar la estrategia
segun sea necesario para satisfacer las necesidades cambiantes de los consumidores.
(Hamel, 1999)

La planificacion estratégica es fundamental para definir la direccion y los objetivos
de una organizacion a largo, mediano y corto plazo. Algunas de sus caracteristicas mas

destacadas son:

La planificacion estratégica se enfoca en una vision a largo plazo, que abarca
generalmente de 3 a 5 aflos 0 mas. Su objetivo es proporcionar una guia para la
organizacién mediante el establecimiento de metas y objetivos realistas y medibles a lo
largo del tiempo, lo que permite evaluar la posicion de la organizacion en relacion con

ellos.

La planificacién estratégica se caracteriza por su orientacion hacia el logro de

objetivos, definiendo metas especificas y cuantificables que la organizacion busca
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alcanzar. Estos objetivos deben ser desafiantes pero alcanzables, brindando una direccion

clara para todas las actividades de la organizacion.

El analisis ambiental es fundamental en la planificacion estratégica, ya que permite
monitorear tanto el entorno interno como externo de la organizacion. Internamente, se
examinan las fortalezas y debilidades, mientras que externamente se analizan las
oportunidades y amenazas que pueden impactar a la organizacién. Este analisis,
comunmente conocido como FODA, proporciona una vision integral de la situacion
actual de la organizacion y ayuda a identificar areas de mejora y potenciales riesgos.
(Martinez-Cafias, 2002)

La toma de decisiones informada es fundamental en la planificacion estratégica, ya
que se basa en informacion sélida y un analisis cuidadoso. Los lideres utilizan datos,
tendencias y proyecciones para fundamentar sus decisiones estratégicas en todas las areas
de la empresa. Es importante destacar que la planificacion estratégica no es exclusiva de
un departamento o nivel jerarquico; implica la participacion de la alta gerencia y
empleados de todas las areas de la organizacion para garantizar una implementacién

efectiva y una comprension compartida de los objetivos. (Wheelen T. L., 2008)

1.6 Etapas de la planeacion estratégica

Exacto, el éxito de cualquier empresa depende en gran medida del seguimiento de
sus objetivos y metas a corto, mediano y largo plazo. La retroalimentacion constante es
clave para asegurar que la empresa esté en el camino correcto hacia el logro de sus
objetivos. La planificacion estratégica es una herramienta invaluable en este proceso, ya
que proporciona el marco necesario para establecer metas realistas y alcanzables, asi
como para ajustar la estrategia seguin sea necesario para adaptarse a cambios en el entorno

empresarial.

Las etapas de la planeacién estratégica son esenciales porque se llevan a cabo de
manera sistematica con el propdsito de establecer una unidad de medida dentro de la

empresa.

Las etapas de la planeacion estratégica son fundamentales para el éxito de una

empresa. Estas incluyen:
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Definicion del horizonte de la empresa.

Establecimiento de los principios corporativos.

Diagnostico estratégico.

Analisis de la situacion actual: ; Donde estamos hoy?
Proyeccion estratégica: ¢ Como lograremos nuestros objetivos?

Elaboracion de planes operativos para alcanzar la vision.
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CAPITULO 2

2. Direccionamiento Estratégico

2.1 Valores estratégicos

Después de completar el andlisis situacional inicial, examinando la informacién
interna y externa recopilada mediante la aplicacion de un cuestionario como el que se
detalla en la tabla 1, se procedio a establecer la direccion estratégica para el negocio. Se

organizd una reunion de trabajo con los propietarios de la empresa.

Durante esta reunién, se llevé a cabo una lluvia de ideas con los propietarios de la
empresa y representantes de la matriz para definir los valores estratégicos del negocio.

Los valores analizados se encuentran detallados en la matriz siguiente.
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Tabla 2 Valores Estratégicos

DEFINICION DE LOS VALORES ESTRATEGICOS

DIMENSIONES 1 2 3 4 5 CARACTERIZACIONES

Ofrecemos a nuestros
clientes una aplicacion,
donde pueden depositar su
) confianza en la seguridad,
Seguridad ) i )
manteniendo asi un nivel de
aceptacion adecuado para el
cuidado de la integridad de

nuestros clientes.

Puntualidad en

el trabajo

Nos esforzamos para
que el servicio brindado por
Responsabilidad la aplicacion de nuestra
técnica empresa, cumpla con la
mayor  satisfaccion  de

nuestra valiosa clientela.

Priorizamos el
cumplimiento de todos los
productos que se brindan
Cumplimiento bajo la utilizacion de la
de productos aplicacion, respetando de
manera estricta los precios y
costos asociados con cada

uno de ellos.

Fuente: Tomado Coronel, | 2007
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Declaratoria:

e Seguridad: Ofrecemos a nuestros clientes una aplicacion, donde pueden depositar
su confianza en la seguridad, manteniendo asi un nivel de aceptacion adecuado para el
cuidado de la integridad de nuestros clientes.

e Responsabilidad técnica: Nos esforzamos para que el servicio brindado por la
aplicacion de nuestra empresa, cumpla con la mayor satisfaccion de nuestra valiosa
clientela.

e Cumplimiento de productos: Priorizamos el cumplimiento de todos los productos
que se brindan bajo la utilizacion de la aplicacion, respetando de manera estricta los

precios y costos asociados con cada uno de ellos.
2.2 Mision
Una vez analizados los valores estratégicos de la empresa y definida su identidad

corporativa, asi como los productos y servicios que ofrecera, se elaboré en colaboracion

con la alta gerencia la siguiente misién para la empresa

Declaratoria de la Mision

La mision de AzuTaxi es proporcionar a los residentes y visitantes de la ciudad de
Cuenca, Ecuador, un servicio de transporte confiable y conveniente a través de nuestra
aplicacion mavil. Nos comprometemos a brindar a nuestros usuarios acceso facil y seguro
a taxis de calidad, mejorando asi su experiencia de viaje y contribuyendo al desarrollo de
una comunidad mas conectada y accesible. Con un enfoque en la innovacién tecnoldgica
y laexcelenciaen el servicio al cliente, aspiramos a ser el principal referente en soluciones
de transporte en la region, asegurando la satisfaccion y la confianza de nuestros usuarios

en cada viaje
2.3 Vision

Al analizar los valores estratégicos y definir la naturaleza y el propoésito de la

empresa, la alta gerencia ha desarrollado la siguiente vision para la empresa:

Declaratoria de la Vision

La vision de AzuTaxi es ser la plataforma lider en servicios de transporte urbano en

la ciudad de Cuenca, Ecuador, ofreciendo una solucion integral y confiable para las
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necesidades de movilidad de nuestros usuarios. Nos esforzamos por ser reconocidos como

el referente de excelencia en la industria del transporte, destacando por nuestra innovacion

tecnoldgica, eficiencia operativa y compromiso con la seguridad y comodidad de nuestros

clientes. Aspiramos a transformar la experiencia de transporte en la ciudad,

contribuyendo asi a la creacion de una comunidad mas conectada, accesible y sostenible.

2.4 Estrategia empresarial

A partir del andlisis situacional llevado a cabo, se pretende identificar el proposito

esencial de generar valor y fortalecer las ventajas competitivas de la empresa. Este

proceso se basé en el uso de una matriz especifica.

Tabla 3 Factores Estratégicos

MATRIZ DE DECISION DE FACTORES ESTRATEGICOS
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Senvicio de la aplicacion 1 1 1 3
Productos que ofrece la aplicacion 1 1 2
Requerimientos de nuestros clientes 1 1 2
Condiciones de negociacidn con proveedores (0]
Politica de precios 0
Verticales (blancos) 0 (0] 2 (0] 1
Horizontales (unos) 3 2 2 (0] 0
Total 3 2 4 0 1
Orden de importancia 2 3 1 5 4

Fuente: Tomado Coronel, | 2007
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Declaratoria:

En AzuTaxi, nuestra estrategia se centra en comprender y satisfacer los
requerimientos de nuestros clientes, ofreciendo un servicio de aplicacion excepcional y
una amplia gama de productos que cubran sus necesidades de transporte. Nos
comprometemos a proporcionar un servicio de aplicacion intuitivo y confiable,
facilitando a nuestros usuarios la solicitud de un taxi de manera rapida y segura. Ademas,
nos esforzamos por ofrecer una variedad de opciones de transporte para adaptarnos a las
preferencias individuales de nuestros clientes, asegurando una experiencia de viaje

cémoda y conveniente.

Nuestra politica de precios se basa en la transparencia y la competitividad,
garantizando tarifas justas y asequibles para nuestros usuarios, al tiempo que ofrecemos
incentivos y promociones para promover la fidelidad del cliente. En resumen, nuestra
estrategia en AzuTaxi se fundamenta en comprender las necesidades de nuestros clientes,
proporcionar un servicio de aplicacion excepcional, ofrecer una amplia gama de

productos y mantener una politica de precios transparente y competitiva.
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CAPITULO 3

3. Planeacion a largo plazo

3.1 Temas estratégicos

Continuando con el proceso estratégico, el equipo de alta gerencia responsable de

la planificacion estratégica del taller comenzo a identificar y definir los temas clave del

negocio que respaldan la estrategia empresarial y deben gestionarse a largo plazo.

En la siguiente matriz se detallan los temas estratégicos que fueron analizados, junto

con sus respectivas ponderaciones.

Tabla 4 Temas Estratégicos

TEMAS ESTRATEGICOS

PONDERACION

A

ACTUALIZACION DE TECNOLOGIA

GESTION DE PRODUCTOS

COMERCIALIZACION

SERVICIO AL CLIENTE

ADMINISTRACION

TEMAS CRITICOS

B

C

OBSERVACIONES

Adquisicion a proveedores de parches
actualizados para la aplicacion

Desarrollo del proceso de mercadeo de la
aplicacion

Atencion a clientes en lo relativo a demanda,
satisfaccion de necesidadesy reclamaciones

Realizacion de la gestion gerencial

Fuente: Tomado de Coronel, | 2007

e Actualizacién de tecnologia, Adquisicion a proveedores de parches

actualizados para la aplicacion

o Comercializacion, desarrollo del proceso de mercadeo de la aplicacion

. Servicio al cliente, atenciéon a clientes en lo relativo a demanda,

satisfaccion de necesidades y reclamaciones.

o Administracion, realizacion de la gestion gerencial
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3.2 Asuntos estratégicos externos e internos

El analisis con la alta gerencia llevo acabo el siguiente analisis:

Tabla 5 Asuntos Estratégicos

FORTALEZAS:

Actualizacion de tecnologia

1. Somos uno de los suministradores de la aplicacion de la
mas alta calidad, con la mayor trayectoria en nuestro
mercado geografico.

Comercializacion

2. Ofrecemos productos y senicios relacionados al senico
general de la aplicacion, buscando una mayor versatilidad en
nuestro gama de senicios.

DEBILIDADES:

Senicio al cliente

1. Es fundamental implementar un modelo de gestion, para
impulsar la comercializacion de la aplicacion en el mercado
actual.

Administracion

2. La falta de tener una estructura soélida, compromete todas
las operaciones de la empresa

OPORTUNIDADES:

Actualizacion de tecnologia

1. Nuestro mercado demografico es muy dinamico en lo
referente a gustos y preferencias, el uso de la tecnologia
facilita satisfacer la ncesidades de la demanda.

Comercializacion

2. Existe un crecimiento demografico sostenido en el uso de
tecnologias, lo que permite pronosticar un crecimiento
exponecial en el uso de estas plataformas

AMENAZAS:

Senicio al cliente

1. Las empresas competidoras de senicio de transporte y el
creciente nivel de informalidad en este sector, afecta de
manera significativa el crecimiento organizacional

Administracion

2. El atractivo desarrollo de nuestro mercado despierta interés
de potenciales nuevos competidores

Fuente: Tomado de Coronel, | 2007
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3.3 Andlisis F.O.D.A

Los resultados relevantes para obtenidos del analisis de Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas se encuentran detallados en la siguiente matriz:

Tabla 6 Matriz FODA

MATRIZ FO-FA-DO-DA
OPORTUNIDADES | AMENAZAS
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Fuente: Tomado de Coronel, | 2007

ASUNTOS CRITICOS

e Somos uno de los suministradores de la aplicacion de la més alta calidad, con la
mayor trayectoria en nuestro mercado geogréafico.
¢ Ofrecemos productos y servicios relacionados al servicio general de la aplicacion,

buscando una mayor versatilidad en nuestra gama de servicios.
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eEs fundamental implementar un modelo de gestion, para impulsar la
comercializacién de la aplicacién en el mercado actual.
e La falta de tener una estructura solida, compromete todas las operaciones de la

empresa.

3.4 Evaluacion de los asuntos estrategicos

Los resultados indican que los asuntos criticos muestran un nivel de influencia
estratégica ligeramente superior en comparacion con los asuntos estratégicos externos.
Esto nos sugiere la oportunidad de desarrollar estrategias que capitalicen esta fortaleza

interna.

Tabla 7 Evaluacion Asuntos Estratégicos

MATRIZ DE EVALUACION DE ASUNTOS ESTRATEGICOS
- a : CALIFICACION
ASUNTOS CRITICOS PONDERACION CALIFICACION PONDERADA
FORTALEZAS:
1 30% 4 1.20
2 20% 3 0.60
DEBILIDADES:
1 25% 2 0.50
2 25% 2 0.50
TOTAL 100% 2.80
ASUNTOS ESTRATEGICOS . . CALIFICACION
EXTERNOS PONDERACION CALIFICACION PONDERADA
OPORTUNIDADES:
1 20% 3 0.60
2 30% 4 1.20
AMENAZAS:
25% 1 0.25
25% 1 0.25
TOTAL 100% 2.30

Fuente: Tomado de Coronel, | 2007

Los asuntos estratégicos internos tienen una relevancia mayor, asi que es mejor

centrarnos en estrategias para potenciar y aprovechar esta situacion.
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3.5 Estrategia de valor F.O.D.A

Una vez completada la evaluacion, se propusieron las estrategias de valor
necesarias para mejorar el rendimiento de los asuntos criticos en comparacion con los

asuntos estratégicos externos. Las estrategias propuestas son las siguientes:
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Tabla 8 FODA Cruzado

ESTRATEGIAS DE VALOR

F101

Es necesario brindar el servicio con la calidad y tecnologia de vanguardia, de esta
manera continuar progresando el el mercado diverso que se levanta actualmente en
este sector.

F102

Es fundamental, utilizar tecnocas de mercadeo para satisfacer las necesidades
actulaes del mercado en razén de los servicios de tranporte, mediante el uso de
tecnologia.

F201

Hay que mantener abierta la gama de productos que se pueden ofrecer mediante la
aplicacion, esto ayudra a extender mas el mercado actual.

F202

Buscaremos expandir nuestra oferta para proporcionar una mayor versatilidad y
satisfacer las necesidades cambiantes de nuestros usuarios. Dado el crecimiento
demografico sostenido en el uso de tecnologias, aprovecharemos esta oportunidad
para anticipar y adaptarnos a un crecimiento exponencial en la demanda de nuestras
plataformas, posicionandonos como lideres en el mercado y aumentando nuestra
base de usuarios de manera sianificativa

F1A1

Abordar la falta de una estructura sélida mediante la implementacién de un modelo
de gestion efectivo, que permita afrontar la amenaza del creciente nivel de
informalidad en el sector del servicio de transporte.

F1A2

Contrarrestar el impacto negativo del creciente nivel de informalidad en el sector
del servicio de transporte mediante la implementacion de un modelo de gestion
solido v eficaz.

F2A1

Expandir nuestra oferta de productos y servicios para incluir soluciones especificas
que diferencien nuestra aplicaciéon de la competencia.

F2A2

Aprovechar nuestra experiencia y variedad de servicios para establecer alianzas
estratégicas con otros actores del mercado, como empresas de tecnologia o
proveedores de servicios de transporte, para fortalecer nuestra posicion en el
mercado v crear barreras de entrada para posibles competidores.

D101

Implementar un modelo de gestion flexible y adaptable que permita a la empresa
responder de manera agil a las cambiantes preferencias y necesidades del mercado
demoarafico dinamico.

D102

Implementar un sistema de gestion integral basado en tecnologia de vanguardia que
permita optimizar todos los aspectos operativos de la empresa, desde la
comercializacion hasta la logistica y el servicio al cliente.

D201

Establecer colaboraciones con empresas tecnoldgicas lideres para fortalecer
nuestra estructura interna y mejorar nuestras operaciones.

D202

Iniciar un programa interno de capacitacion y desarrollo centrado en fortalecer las
competencias tecnolégicas de nuestro equipo. Esto incluiria la formacién en nuevas
tecnologias relevantes para nuestro negocio

D1A1

Implementar un modelo de gestion centrado en la diferenciacion de nuestros
servicios de transporte. Esto incluiria la mejora de la calidad del servicio, la
personalizacién de las experiencias del cliente y la oferta de servicios Gnicos que
nuestros competidores no pueden iqualar facilmente

D1A2

Implementar un modelo de gestion agil y flexible que nos permita innovar
continuamente en nuestros productos y servicios. Esto nos ayudaria a mantenernos
a la vanguardia del mercado y dificultar la entrada de nuevos competidores.

D2A1

Establecer alianzas estratégicas con empresas del sector del servicio de transporte
que ya cuenten con una estructura sélida y una base de clientes establecida.
Mediante estas colaboraciones

D2A2

TIMIpTETTIeTtar urm prdarm ae mversion ETT TECTTOTOgTa pPdrd TortdareCer 1muesira estructura
interna y mejorar nuestras operaciones. Esto nos permitiria aumentar nuestra
eficiencia y capacidad de respuesta, lo que nos haria menos vulnerables ante la
competencia entrante.

Fuente: Tomado de Coronel, | 2007
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3.6 Objetivos estratégicos

Al haber realizado esta matriz se puede conocer cuales son los objetivos estratégicos

de la empresa.

Tabla 9 Objetivos Estratégicos

ASUNTOS
CRITICOS

ESTRATEGIAS DE VALOR

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Somos uno de los
suministradores de la
aplicacion de la mas alta
calidad, con la mayor
trayectoria en nuestro

mercado geogréfico.

Es necesario brindar el servicio con la
calidad y tecnologia de vanguardia, de esta
manera continuar progresando en el mercado
diverso que se levanta actualmente en este

sector.

Es fundamental, utilizar técnicas de
mercadeo para satisfacer las necesidades
actuales del mercado en razén de los servicios

de transporte, mediante el uso de tecnologia.

Hay que mantener abierta la gama de
productos que se pueden ofrecer mediante la
aplicacion, esto ayudara a extender mas el

mercado actual.

Buscaremos expandir nuestra oferta

para proporcionar una mayor versatilidad y

satisfacer las necesidades cambiantes de
nuestros usuarios. Dado el crecimiento
demografico sostenido en el uso de

tecnologias, aprovecharemos esta oportunidad
para anticipar y adaptarnos a un crecimiento
exponencial en la demanda de nuestras
plataformas, posiciondndonos como lideres en
el mercado y aumentando nuestra base de

usuarios de manera significativa.

Mejorar
sistematicamente la
tecnologia de la

aplicaciéon actual que
ofrecemos a nuestros

clientes.
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Ofrecemos
productos y servicios
relacionados al servicio
general de la aplicacion,
buscando una mayor
versatilidad en nuestra

gama de servicios.

Buscaremos expandir nuestra oferta
para proporcionar una mayor versatilidad y
satisfacer las necesidades cambiantes de
nuestros usuarios. Dado el crecimiento
demografico sostenido en el uso de
tecnologias, aprovecharemos esta
oportunidad para anticipar y adaptarnos a
un crecimiento exponencial en la demanda
de nuestras plataformas, posicionandonos
como lideres en el mercado y aumentando
nuestra base de usuarios de manera

significativa.

Abordar la falta de una estructura
solida mediante la implementacion de un
modelo de gestion efectivo, que permita
afrontar la amenaza del creciente nivel de
informalidad en el sector del servicio de
transporte.

Contrarrestar el impacto negativo del
creciente nivel de informalidad en el sector
del servicio de transporte mediante la
implementacion de un modelo de gestion

solido y eficaz.

Expandir nuestra oferta de productos
y servicios para incluir soluciones
especificas que diferencien nuestra

aplicacion de la competencia.

Verificar cada ano,

el numero de productos

nuevos  que
generado

planificado

Se

segun

han
lo
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Es
fundamental
implementar un
modelo de
gestion, para
impulsar la

comercializacién
de la aplicacion
en el mercado

actual.

Implementar un modelo de gestidn
flexible y adaptable que permita a la empresa
responder de manera &gil a las cambiantes
preferencias y necesidades del mercado

demogréafico dinamico.

Implementar un sistema de gestion
integral basado en tecnologia de vanguardia
que permita optimizar todos los aspectos
de desde

comercializacion hasta la logistica y el servicio

operativos la empresa, la

al cliente.

Establecer colaboraciones con empresas

tecnoldgicas lideres para fortalecer nuestra
estructura interna 'y mejorar nuestras
operaciones.

Iniciar un programa interno de

capacitacion y desarrollo centrado en fortalecer
las competencias tecnoldgicas de nuestro
equipo. Esto incluiria la formacion en nuevas

tecnologias relevantes para nuestro negocio

Implementar
técnicas de mercadeo y
marketing para fomentar
la el

aplicacion en

mercado.

28




La falta de
tener una
estructura solida,
compromete
todas las
operaciones de la

empresa.

Implementar un modelo de gestion
centrado en la diferenciacion de nuestros
servicios de transporte. Esto incluiria la mejora
de la calidad del servicio, la personalizacion de
las experiencias del cliente y la oferta de
servicios unicos que nuestros competidores no

pueden igualar facilmente

Implementar un modelo de gestion agil y
flexible que nos permita innovar continuamente
en nuestros productos y servicios. Esto nos
ayudaria a mantenernos a la vanguardia del
mercado y dificultar la entrada de nuevos

competidores.

Establecer alianzas estratégicas con
empresas del sector del servicio de transporte
que ya cuenten con una estructura solida y una
base de clientes establecida. Mediante estas

colaboraciones.

Implementar un plan de inversion en
tecnologia para fortalecer nuestra estructura
interna y mejorar nuestras operaciones. Esto
nos permitiria aumentar nuestra eficiencia y
capacidad de respuesta, lo que nos haria menos

vulnerables ante la competencia entrante.

Realizar la revision
de la estructura
organizacional y
funcional, cada vez que
las caracteristicas del

entorno lo requieran

Fuente: Tomado de Coronel, | 2007
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3.7 Indicadores clave de desempeiio

En esta matriz, en conjunto con los objetivos estratégicos, identificaremos los

indicadores clave de desempefio que nos permitiran

Tabla 10 Indicadores clave de desempefio

realizar un seguimiento adecuado.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO

Mejorar sistematicamente la tecnologia de
la aplicacién actual que ofrecemos a
nuestros clientes.

Porporcién de actuaizaciones realizadas
dentro de un periodo de tiempo
establecido

Verificar cada afio, el nimero de
productos nuevos que se han generado
segun lo planificado

proporcion de productos generados, en
referencia a la planificacion

Implementar técnicas de mercadeo y
marketing para fomentar la aplicacién en
el mercado.

Porcentaje de técnicas de publicidad
ejecutadas dentro de la ciudad

Realizar la revision de la estructura
organizacional y funcional, cada vez que
las caracteristicas del entorno lo requieran

Proporcion de andlis de valor agregado
realizado a los difernetes procesos de la
estructura organizacional.

Fuente: Tomado de Coronel, | 2007
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3.8 Cuadro de mando Integral

El Cuadro de Mando Integral (CMI), también llamado Balanced Scorecard (BSC),
es una herramienta de gestion que analiza el desempefio de una empresa desde cuatro
perspectivas: financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento. Esta
metodologia no solo evalGa aspectos financieros, sino que también considera la

satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y el desarrollo del personal, permitiendo
una evaluacion mas integral del rendimiento empresarial.

3.9 Mapa estratégico

Tabla 11 Mapa estratégico

Alcanzar los recursos
ECONOMIA Y necesarios para utilizar
servicios propios para el
FINANZAS mantenimiento de la aplicacion \\\
del 100% .
N
N
N
\
‘\
\
\
\
\
L la satisfaccion de al A
CLIENTES Y R \
OTROS 1enos € 59 de NUEsTos \
clientes con nuestro servicio \\
STAKEHOLDERS proporcionado con la aplicacién. \
\
\
\
\
\
\
|
|
1
|
Implementar una estrategia de [
PROCESOS mercadeo que genere un ,’
INTERNOS incremento de al menos el 150% !
de nuestras ventas, hasta /’
después de 1 afio. ’
)/
/
7
/7
/
4
4
4
//
Mejorar la capacidad de gestion del P
APRENDIZAJE Y personal en al menos un 100% en el -
CRECIMIENTO

préximo afio y medio, para absorber el
crecimiento del negocio

Fuente: Tomado de Coronel, | 2007
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3.10 Tablero de control

Tabla 12 Tablero de control

requieran

cliente

TABLERO DE CONTROL
PROCESO O AREA ASUNTO CRITICO OBJETIVO INDICADOR CLAVE ESTRATEGIA PRESUPUESTO
CRITICOS ESTRATEGICO DE DESEMPENO INTEGRAL DE VALOR REFERENCIAL
z [0}
<
2
g2
o
w
) [}
ha -] Somos uno de los
w < o L | Mei . . |
S g 2 symIQI§tradores (,je a ejorar sllstemancar.nent.e’ a Porporcién de actuaizaciones | Mantener la innovacion
o) &2 aplicacion de la més alta tecnologia de la aplicacion ) . S
N O ) realizadas dentro de un tecnoldgica en los sinvicios 25000
T = = calidad, con la mayor actual que ofrecemos a . . . o
w =R : ) periodo de tiempo establecido |  que oferta la organizacion
é o 28 trayectoria en nuestro nuestros clientes.
L2 & mercado geogréfico.
0 @
03 5
E < 2 Ofrecemos productos y Actualizar la gama de
o> @ servicios relacionados al | Verificar cada afio, el nimero »
- N L Proporcion de productos productos constatemente,
[ T senvicio general de la de productos nuevos que se .
w 5 o . generados, en referencia a la hasta establecer las 20000
E 2 aplicacion, buscando una han generado segun lo L .
z o} - - planificacion tendencias correctas del
w £ mayor versatilidad en nuestra planificado
5 o . mercado
0 8] gama de servicios.
5
=2 Es fundamental implementar arq :
» 8 u : p Implementar técnicas de ’ . Mejorar de manera global,
0 i un modelo de gestion, para ) Porcentaje de técnicas de .
> 2 . 0| mercadeo y marketing para - ) sobre el ambto de la
4 impulsar la comercializacion S publicidad ejecutadas dentro - : 20000
5 < o fomentar la aplicacion en el ) publicidad que se maneja
£ de la aplicacion en el mercado de la ciudad
E 3 mercado. actualmente en la empresa
& < actual.
[}
8 Realizar la revision de la TR S
8 © La falta de tener una . Proporcion de andlis de valor | internos, de tal manera se
o8 " estructura organizacional y ) !
8 R estructura sélida, compromete . agregado realizado a los organiza la estructura
<0 . funcional, cada vez que las ) . ) 15000
o 2= todas las operaciones de la L difernetes procesos de la | funcional y se logra al mismo
g © caracteristicas del entorno lo A ) ’ .
0] empresa. estructura organizacional. | tiempo mejorar el senicio al

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Fuente: Tomado de Coronel, 2007
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CAPITULO 4

4. RESULTADOS

En este capitulo se presentan los hallazgos obtenidos a partir del anélisis realizado
durante la investigacion de planeacion estratégica en la empresa AzuTaxi. Se examinaron
diversas areas clave del negocio, incluyendo la posicion en el mercado, la satisfaccion del
cliente, la eficiencia operativa y el desarrollo del personal. A continuacion, se detallan los

resultados mas relevantes:
1. Analisis del Entorno Empresarial:

« Se identificaron las tendencias y factores externos que impactan en el
negocio de AzuTaxi, incluyendo la competencia en el mercado de transporte, la

regulacion gubernamental y las preferencias cambiantes de los clientes.

«Se destacaron las oportunidades y amenazas mas relevantes para la
empresa, como el crecimiento del mercado de aplicaciones de transporte y la

presion competitiva por parte de nuevos participantes en el mercado.
2. Evaluacion del Desempefio Financiero:
«Se analizaron los estados financieros de la empresa, destacando
indicadores clave como ingresos, costos operativos, rentabilidad y liquidez.
«Se identificaron areas de mejora en la gestion financiera, como la
reduccion de costos operativos y la diversificacion de fuentes de ingresos.
3. Satisfaccion del Cliente:
« Se llevaron a cabo encuestas y entrevistas para evaluar la percepcion de

los clientes sobre el servicio de AzuTaxi.

« Se encontro que la mayoria de los clientes estan satisfechos con la calidad
del servicio, pero se identificaron areas de oportunidad para mejorar la

puntualidad y la comodidad del transporte.
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4. Eficiencia Operativa:

« Se realizd un andlisis de los procesos internos de la empresa, identificando cuellos

de botella y areas de ineficiencia.

« Se propusieron recomendaciones para optimizar la operacion, como la
implementacion de sistemas de gestion de flotas y la capacitacion del personal en técnicas

de servicio al cliente.
5. Desarrollo del Personal:

« Se evalud el nivel de capacitacion y satisfaccion del personal de AzuTaxi.

« Se encontrd que el desarrollo profesional y el ambiente laboral son aspectos
positivos dentro de la empresa, pero se sugirio un mayor enfoque en la formacion continua

y el reconocimiento del personal.

Estos resultados proporcionan una vision integral del desempefio actual de AzuTaxi
y serviran como base para la formulacion de estrategias futuras destinadas a mejorar la
competitividad y el éxito a largo plazo de la empresa en el mercado de transporte de la

ciudad de Cuenca.
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CONCLUSIONES

El anélisis del entorno empresarial permitio identificar diversas oportunidades de
crecimiento, como el aumento de la demanda de servicios de transporte basados en
aplicaciones y el desarrollo tecnoldgico. Sin embargo, también se destacaron amenazas

potenciales, como la competencia intensificada y la regulacién gubernamental.

Se identificaron areas de mejora en la gestion financiera de AzuTaxi, incluyendo la
reduccion de costos operativos y la diversificacion de fuentes de ingresos. Estas acciones

son fundamentales para garantizar la sostenibilidad financiera a largo plazo de la empresa.

a evaluacién de la satisfaccion del cliente revel6 aspectos positivos en la calidad del
servicio ofrecido por AzuTaxi. Sin embargo, se identificaron oportunidades para mejorar
la puntualidad y la comodidad del transporte, lo que podria aumentar la fidelidad de los

clientes y mejorar la reputacion de la empresa.

Se propusieron recomendaciones para optimizar los procesos internos de la
empresa, con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa y reducir los costos. La
implementacion de sistemas de gestion de flotas y la capacitacion del personal en técnicas

de servicio al cliente son medidas clave en este sentido.

Se destaco la importancia del desarrollo del personal como un factor clave para el
éxito empresarial. Si bien se encontraron aspectos positivos en el desarrollo profesional
y el ambiente laboral en AzuTaxi, se recomend6 un mayor enfoque en la formacién

continua y el reconocimiento del personal para mantener la motivacién y el compromiso.
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RECOMENDACIONES

AzuTaxi deberia considerar la diversificacion de sus servicios para atender las
necesidades cambiantes de los clientes. Esto podria incluir la introduccion de servicios
adicionales como entrega de paqueteria, transporte de mascotas o vehiculos privados de

alquiler.

Se recomienda que AzuTaxi invierta en tecnologia avanzada para mejorar la
eficiencia operativa y la experiencia del cliente. Esto podria incluir la implementacion de
sistemas de gestion de flotas en tiempo real, aplicaciones mdviles mejoradas y sistemas

de pago electronico.

Es importante que AzuTaxi se enfoque en mejorar la calidad del servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente y fomentar la fidelidad. Se sugiere capacitar al
personal en habilidades de atencion al cliente, garantizar la puntualidad en las recogidas

y mejorar la limpieza y comodidad de los vehiculos.

AzuTaxi debe revisar y optimizar sus procesos internos para mejorar la eficiencia
operativa y reducir los costos. Se recomienda la implementacion de sistemas de gestion
de flotas, la automatizacion de procesos administrativos y la revision periddica de los

procedimientos operativos.

Se sugiere que AzuTaxi invierta en el desarrollo profesional y personal de su
personal para aumentar la motivacion y el compromiso. Esto podria incluir programas de
formacion y capacitacion continua, reconocimiento de logros y oportunidades de

crecimiento dentro de la empresa.

AzuTaxi debe mantenerse al tanto de los cambios en el entorno empresarial,
incluyendo las tendencias del mercado, la competencia y la regulacion gubernamental. Se
recomienda realizar analisis periddicos del entorno para identificar nuevas oportunidades

Yy amenazas.
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