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RESUMEN EJECUTIVO

El presente plan de negocios consiste en la creacion de una empresa de
servicios de conduccion designada en la ciudad de Quito, que busca aportar a
la disminucidn de los accidentes de transito y las muertes causadas por estos.

Se analiza el entorno en donde se desenvolvera el negocio; en el sector Otras
Actividades Comunitarias, Sociales y Personales de Tipo Servicio ha tenido un
crecimiento en su produccién en promedio de 21% entre los afnos 2000 a 2010,
la industria de Otras Actividades de Tipo de Servicio crece con un promedio de
22% durante el mismo periodo. Los factores del macroentorno favorables para
la creacién del negocio son las tasas de interés que se ubican en un 9.81% en
promedio durante mayo de 2007 a mayo de 2009 y la inflacién que durante el
2009 ha tenido un promedio de 0.58%; en el microentorno se registra que
actualmente CHOFERES VIP no tiene competencia directa para sus servicios y
los proveedores no poseen poder de negociacion.

En la investigacién de mercados se recoge tanto la opinibn de expertos y
posibles consumidores que seran personas de 15 afios en adelante con acceso
a un auto, este grupo asciende a 30,975 personas; también se conocié que el
nivel de aceptacion del servicio en los encuestados es del 80%.

Se disefid la organizacion estratégica de la empresa y en el plan de marketing
se detalla el andlisis del marketing mix, estrategias y la proyecciéon de ventas
estimada que se calcula el primer afo en un escenario normal seria de 157,760
horas de servicio.

Se realizd el andlisis financiero a 5 afos para determinar la viabilidad del
proyecto y se estima una inversién de $72,000 para los tres primeros meses de
funcionamiento y los gastos de crear la empresa. Los socios del proyecto
invertiran el 40% del dinero necesario para el negocio.
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Se analiz6 el proyecto con tres escenarios normal, pesimista y optimista; los
indices financieros del VAN y TIR en el escenario normal son de 89% y 52%
respectivamente.

Se concluye que los ciudadanos de Quito se encuentran interesados en los
servicios que brindara CHOFERES VIP, debido a la concientizacién de cuidar
la integridad fisica como la del vehiculo cuando no se halle en condiciones de
manejar y por otro lado el estudio del entorno y el analisis financiero dieron
resultados positivos para la implantacion del negocio.



ABSTRACT

This business plan is the creation of a service company of designated driving in
the city of Quito, which seeks to contribute to the reduction of traffic accidents
and deaths caused by them.

It analyzed the environment where the business will unfold, in the sector Other
community, social and personal service type has grown in production averaged
21% between 2000 and 2010, industry type Other Activities services grew at an
average of 22% over the same period. The macro factors favorable to the
business creation are the interest rates that are in an average 9.81% during
May 2007 to May 2009 and during 2009 inflation has averaged of 0.58%, in the
microenvironment CHOFERES VIP has no direct competition currently for their

services and providers have no bargaining power.

In market research reflected the views of both experts and potential consumers
who are persons 15 years and older with access to a car, this group amounts to
30.975 people, was also known that the level of acceptance of service on the
respondents is 80%.

It designed the organization's strategic business and marketing plan details the
analysis of the marketing mix, strategies and estimated sales projection is
calculated first year in a normal scenario would be 157,760 hours of service.

Financial analysis was performed to 5 years to determine the feasibility of the
project with an estimated investment of $ 72,000 for the first three months of
operation and costs of creating the company. The project partners will invest
40% of the money needed for the business.

It analyzed the project with three scenarios normal, pessimistic and optimistic,
the financial ratios of NPV and IRR are in the normal scenario of 89% and 52%
respectively.
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in conclusion, the people of Quito are interested in the services that provide
CHOFERES VIP due to the awareness of caring for the physical as the vehicle,
when not in a position to manage and secondly the environmental study and

analysis Financial tested positive for setting up the business.



Xl

INDICE
1. Capitulo I: Aspectos Generales ..................cccceeiiiiinnn. 1
1.1 Justificacién de la Idea de Negocio.............cooiiiiiiiiiinen.n. 2
1 2 O tIVOS. .. .. e e 2
1.2.1 ObjetivoGeneral..............cocoiiiiiii 2
1.2.2 Objetivos ESpecificos............coovevniiiiiii e 3
2. Capitulo ll: EIENtOrno..........oooi e 4
2.1 Definicion del NegoCio.............cooiiiii i e 5
2.2 Andlisisdel Sector.............cooi i 5
2.2.1 Antecedentes del SecCtor.............ccoe i, 5
2.2.2 Situacion Actual del Sector.............coceviiiiiiii 6
2.2.3 Perspectivas del Sector..............ccoeeeeeeiiiiiie e e 6
2.3 Andlisisdelalindustria................coooiiiiii e F i
2.3.1 Antecedentes de la Industria........................co 7
2.3.2 Situacion Actual de la Industria........................co 7
2.3.3 Perspectivas dela Industria...................cocoo i, 8
24 EINEGOCIO. .. ..ottt et e e e e e e 8
2.5 Factores del Macroentorno.............coccvvveineiiiiiee i e eaas 9
2.5.1 Factores ECONOMICOS..........cooenniiieiiiice e 9
2.5.2 Factores Politicos............coooiriiiiii i 11
2.5.3FactoresLegales...............ccocoeviiiii i, 11
2.5.4 Factores Culturales y Sociales..................ccoooiiiiiiiiiinn, 12
2.6 Factores del Microentorno................ccoeiiiiiiii i i 14
2.6.1 Fuerzas Competitivas de Porter......................cooiiiinl. 14

3. Capitulo IlI: Investigacion de Mercados.......................... 17

3.1 Determinacién del Problema.................c..ccooiiiiiiiiiii 18
3.1.1 Problema de Decisién Gerencial...........................c.oee .. 18
3.1.2 Problema de Investigaciéon de Mercados........................... 18

B2THIPOLOBIS. ; - .scmsnven i s s sovm ssmwms s 3 55 mavssase s 55 wrn swismu s 5 § sadwbEes § 5 SHBEIEPS 19

3.3 Preguntas de Investigacion................cccceeiiee i 19

3.4 Objetivos de la Investigacion..................cocoiiiiiiiii i 20
3.4.10DbjetivoGeneral................coooiiiiiiiii 20
3.4.2 Objetives ESPECITICOS. . . .coxums s s sesmmuimnn s 5 supmusnes i s wismanns ads 20

3.5Fuentesde Informacion..................ccoii i 20
3.5.1 Datos Primarios..........ccoevive e i, 20
3.5.2 Datos Secundarios.............cooeviiiiie i e 21

3.6 Disefiodelalnvestigacion..................cccoociiiiiiiiii 21

3.6.1 Investigacion Exploratoria.................coooeiiiiiii i 21



3.6.2 Investigacion Descriptiva. ... 25
3.7 Oportunidad de N€gOCIO............ooiiviieii i s 20
4. CapituloIV: LaEmpresa...........ccooeeiiiiiiiii i 30
41 NombredelaEmpresa............ccoooiiiiiiiiiiii e 31
B 2VISION...... ot e 31
BB MISION. ..ottt e e 31
4.4 Valores y PrinCipios. .........cooovviiiiii i, 31
A5 Flosofia. ... 32
4.6 AnAlisis FODA. ... e 32
T PIOROBIIG. .. ... .0.mi0mcn 385 88506 5 s 458 e 5t G 55 S 385 b Bemn S 34
4.8 Objetivos y Estrategias...............ccooiiiiiiiiiiiie e 34
4.8.1 Objetivo Corporativo..............coveeeiiiiiiiee e e, 34
4.8.2 Objetivos por Unidad de Negocio...............cccvvveeeiininnnn, 34
4.9 Definicion del NegocCio............coooiiiiiiii e 37
4.9.1 ;Quiénes son los Clientes?...............cooviieiiiiiiiiienn 37
4.9.2 ;Qué servicios se OfreCeran?..............c.ccoevveeeviciiiececciee e, 37
4.9.3 LCOMO SO MAPAT....c...onscvisonionsiamn ssrsmsnsinsannssions sian svninssinss s5vs dubass 38
410Cadenade Valor..........cc.ooiviiiiiie e 39
4.10.1 Eslabones Primarios.............cocoeiiiiiiiiiiiiiie e, 39
4.10.2 Eslabones de APOYO............ccoiiiiiiiiiiiiiiii e e 42
4.10.3 Margen de ServiCio..........ccccoveuiiieiiie i e 43
411 EscalaEstratégica................ccoiiiiii i 43
4.12 Ambiente Organizacional..............c.ccoveiiiiiiiiiiieiiee e, 45
B BT SRR - 5 1 5rct i 53 mtimass s 5 1 Somst .5 55 8 REBARR GGG 46 51 § RSEIHSLGHE 917 3 S5 45
4122 Estructura............ooi 46
4123 INCENLIVOS. ..ottt e e e e e e 46
4124 Personal............ooiiiiiii i e 47
5. Capitulo V: Plande Marketing.............c.coocooviieeiieennn. 48
S0 ) O ORI i .15 .50 s .50 1.0 e s 58, 5 NG RORAN. 500 5 ST Bk 11 4 49
5.1.1 0Objetivo General...............coveeiiiiiiie i 49
5.1.2 Objetivos ESpecifiCos............ccoiiiiiiiii e 49
5.2 Andlisis de 1a Situacion.............cccccceiiiiieiiieciee e, 49
B2V ERRDETNDEL « . 5 cisiions: s 5 wmssmmenss s 1 5 vsiinss 5 5 4 85 Bile dIBRS 5 § & BB AERERSA B § 5 BASALE 49
522 Competencia.............coiiiiiii e, 50
B 2 3 EMPresa.. ..o, 50
S5.24 Antecedentes...... ..o e 51
5.3 Marketing Estratégico...............coiiiiiiiii i 51
5.3 1MErcado. ... ..ot e e 51
5.3.2 CONSUMION. ...ttt et e e e et e aene 54

5.3.3 PoSIiCIONaMIENTO. .. ...t e 54

Xl



Gréfico 2.1
Grafico 2.2
Grafico 2.3
Grafico 2.4
Gréfico 2.5
Grafico 2.6
Grafico 2.7
Grafico 3.1
Grafico 4.1
Grafico 4.2
Grafico 4.3
Gréfico 4.4
Grafico 5.1
Grafico 5.2
Grafico 5.3

INDICE DE GRAFICOS

CUADRO DEFINION DEL NEGOCIO.............ccoiveieenn 5
GRAFICO PRODUCCION INDUSTRIA............coceiinens 8
GRAFICO EVOLUCION TASAACTIVA..........ooeiiie 9
GRAFICO EVOLUCION INFLACION 2007-2008............... 10
GRAFICO RIESGO PAIS 2008-2009..............ccevvveininnnen 1"
GRAFICO CASOS NOTIFICADOS DE ALCOHOLISMO..... 13
GRAFICO FUERZAS COMPETITIVAS DE PORTER......... 14
ESQUEMA INVESTIGACION DE MERCADOS................ 18
ESQUEMA CADENADE VALOR..........ccceeviiiiniinin. 39
CUADRO ESCALA ESTRATEGICA............cociiiiie, 44
ESQUEMA AMBIENTE ORGANIZACIONAL.................... 45
CUADROESTRUCTURA. ..., 46
MAPA UBICACION NEGOCIO.............oooviiiiiiiiiieiieeenns 58

CUADRO CICLO DE VIDA DEL SERVICIO......................
LOGO CHOFERES VIP.........cooii 71



Tabla 2.1
Tabla 2.2
Tabla 2.3
Tabla 2.4
Tabla 3.1
Tabla 3.2
Tabla 3.3
Tabla 4.1
Tabla 4.2
Tabla 4.3
Tabla 4.4
Tabla 4.5
Tabla 5.1
Tabla 5.2
Tabla 5.3
Tabla 5.4
Tabla 5.4
Tabla 6.1

INDICE DE TABLAS

TABLA CRECIMIENTO SECTOR OTRAS ACTIVIDADES... 6

TABLA CRECIMIENTO PIB SECTOR..........covviiiiiieaen. 6

TABLA CRECIMIENTO INDUSTRIA O.A. DE SERVICIOS...7

TABLA ACCIDENTES DE TRANSITO 2007...........c......... 14
TABLA PREGUNTA DE INVESTIGACION........................ 19
TABLA DISENO DE INVESTIGACION...............cccceennnnn. 21
TABLA POBLACION DE QUITO POR EDAD 2008............26
TABLA ANALISIS FODA.........iiiiiiiie v, 33
TABLA OBJETIVOS AREA ADMINISTRACION Y RRHH.... 34
TABLA OBJETIVOS AREA OPERACIONES..................... 35
TABLA OBJETIVOS AREA FINANZAS................ocoieen. 35
TABLA OBJETIVOS AREA MARKETING Y VENTAS......... 36
TABLA COMPETENCTIA. ... . s s s snssms s 13 smammaxes 15 saumns 50
TABLA VARIABLES SEGMENTACION MERCADO........... 52

TABLA CUANTIFICACION DEL SEGMENTO................... 53
TABLAPLANDE ACCION........ooiiiiiice 68
TABLA PROYECCION DE VENTAS.............ooiii 72
TABLAVANY TIR....oo e 76

Xvi



CAPITULO 1
ASPECTOS GENERALES
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CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES

1.1 JUSTIFICACION DE LA IDEA DE NEGOCIO

La inoperancia del conductor, el estado de embriaguez, el exceso de velocidad
en las vias, conductores no aptos, asi como también, expedicién de permisos y
licencias al azar y con mecanismos de coimas; han hecho que el indice de
accidentes de transito y muertes se incrementen notablemente; sblo en el
primer semestre del afo 2009 hubo 4,500 accidentes de transito segun la
Direcciéon Nacional de Control del Transito y Seguridad Vial.

Las campanas hechas por diferentes medios de comunicacién a través de
conciertos y festivales para la concientizacion de manejar con cuidado, no han
sido suficientes y eso se da a notar con los datos proporcionados por las
autoridades.

La mayoria de cursos de conduccién no estan aprobados por la Ley y por ende
sus instructores no estan en capacidad de brindar un servicio calificado y
responsable; por otro lado, las escuelas de conduccidén que cumplen con la Ley
tienen métodos basicos y muchas de las veces no concientizan al conductor
del verdadero papel que cumplen en la sociedad y el respeto hacia el peaton.
Por eso es necesario introducir un servicio el cual cubra este tipo de
necesidades, que permita al conductor que se despreocupe de manejar su
vehiculo ante cualquier situacién que se le presente, ya sean éstas por
diversién y esparcimiento, incapacidad por enfermedad o porque necesite un
traslado seguro; asi es como se brindara una solucién integral en cuanto al

servicio de conduccion se refiere.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar el plan de negocios para la creacién de una empresa de prestacion de
servicio de conduccién de vehiculos en la ciudad de Quito y sus alrededores.

L J
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1.2,.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar el micro y macro entorno en el que se desarrollara la empresa,
tomando como referencia la industria, el sector y el negocio en si para la
creacion del servicio.

Investigar el mercado para conocer la opinién tanto de expertos como de
posibles clientes del negocio, ademas de las caracteristicas del mercado
y necesidades del consumidor.

Formular una estructura organizacional apropiada para el negocio
estableciendo estrategias que permitan el correcto funcionamiento de la
empresa, y disefar una logistica operativa funcional.

Elaborar un plan de marketing, determinando estrategias que permitan
posicionar el servicio en el mercado y hacerlo atractivo para los
consumidores.

Realizar un analisis financiero que determine el costo-beneficio de la
creacién del servicio, la viabilidad financiera y la rentabilidad del
proyecto.

Disefiar un plan de contingencias para determinar las posibles
soluciones a problemas eventuales que se presenten en el desarrolio del
negocio.

Determinar las conclusiones y recomendaciones luego de haber
analizado los diferentes temas tratados.

A
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CAPITULO Il
EL ENTORNO

2.1 DEFINICION DEL NEGOCIO

| SECTOR
' OTRASACTIVIDADES COMUNITARIAS, SOCIALESY
| PERSONALES DE TIPO SERVICIOS!

| |

INDUSTRIA

OTRAS ACTIVIDADES DE TIPO DE
SERVICIO?

NEGOCIO
EMPRESA DE SERVICIOS DE
CONDUCCION DESIGNADA

Grafico 2.1
'cHU 3.0 - Codigo O
2cHU 3.0 - Cédigo 093
Fuente: THOMAS, Dan, El Sentido de los Negocios, pag. 18 - Figura 2.1
Elaborado por: Autores

2.2 ANALISIS DEL SECTOR
2.2.1 ANTECEDENTES DEL SECTOR

Segtn la Encuesta de Hoteles, Restaurantes y Servicios del INEC, el Sector
Otras Actividades Comunitarias, Sociales y Personales de Tipo Servicios, entre
los aflos 2000 y 2007 ha tenido un crecimiento promedio de 21% en su
produccion total, asi mismo se ha notado crecimiento promedio de 6% en
cuanto a numero de establecimientos y un 10% de personal ocupado por este

sector.

o
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TABLA 21
SECTOR OTRAS ACTIVIDADES COMUNITARIAS, SOCIALES Y PERSONALES DE TIPO DE SERVICIOS

000 | 0 | owm | w3 | WM | M5 | 20 | 2007 {2008 (rog) | 2009 fproy) 2010 proy) | PROMEDIO

TAT.O8.544] 1,099.704.268 | 1,442,296, 937 | 1.626,728.004 | 1,757,487 §12] 2,067,722 430 | 2,658, 416,075 | 2900640 60| 3500 051861 4 247 142840 5 130.83 014 | 2476021 £82

0% 3% 13% % 18% 2% ] A% 1% 7 % 2%

40 416 41 53 53 5% 620 9% 632 669 mn 510

1% 16% ﬁ% 7 T% 017% &% 4% 6% 6% 6% 6%

PERSONAL 5 5
U NI | RHB | 9652 | 47085 | BI0N | ST219 | 6213 | G9303 | 69311 | T2 | 7e215 | A4d00

VAR | 7% A% 19% 13% 8% %% 5% 10% 10% 10% 10%

Fuente; Encuesta de Hoteles. Restaurantes y Seritins - hifp #wiww inec gov ectwebiguestiecu_estest_ecaienc_ecolenc_hor_fes
Elaborado por, Autores

2.2.2 SITUACION ACTUAL DEL SECTOR

Segun el Sistema de Registro Unico de Organizaciones de la Sociedad Civil, a
julio de 2009, Ecuador registra 21,431 organizaciones en este sector, de las
cuales en Pichincha se encuentran 3,136 y en Quito 2,811. A nivel nacional el
sector representa el 48.30% del total de las organizaciones registradas.’

A diciembre de 2007 la Superintendencia de Compafias registro 494

sociedades registradas bajo este sector.’

2.2.3 PERSPECTIVAS DEL SECTOR

TABLA 2.2
PIB - SECTOR OTRAS ACTIMDADES COMUNITARIAS, SOCIALES Y PERSONALES DE TIPO DE SERVICIOS

000 | 2000 | 20020 | 2008 | 2004 | 2006(sd) | 2006(sc) | 2007 (proy) | 2008 (proy) | 2009 (proy) | 2010 (proy) | PROMEDIO

TgII':L 15,933,666 | 21,249,577 24,899 481 | 20,635,906 | 32,642,205 37,186,842 | 41,763,230 | 45,789,374 53,338,412 62,132,019 72,375,378 { 39,631,474

% VARACION  33% 7% 15% 14% 14% 12% 10% 16% 16% 16% 16%

SECTOR| 115929 | 160,267 | 214507 | 262649 | 276622 | 267980 | 305454 | 327,667 | 302634 | 47,028 | 51,980 | 300,473

b VAMCW 38% % % B% 3% 6% Th 1% 1% 1% 7%

Fuente: http /www bce fin ec/
Baborado por: Autores

! http://www.sociedadcivil.gov.ec/organizacioncivil/web/reports/provinceCiiu.html
2 http://www.supercias.gov.ec/Documentacion/Sector%20Societario/Estadisticas/anuanos/ANUARIO%20GLOBAL %202007 .xis
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Como componente del PIB de Ecuador, este sector ha tenido una tendencia
creciente en promedio de 17% entre los afios 2000 y 2007, por lo que se
espera que siga aumentando en este mismo porcentaje.

Al 2009, segun proyecciones este sector representara un 0.72% del PIB Total.

2.3 ANALISIS DE LA INDUSTRIA

2.3.1 ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA

TABLA 2.3
INDUSTRIA OTRAS ACTVIDADE'S DE TIPQ DE SERVICIO

0 | w0 | s [ 4 | W05 | 2006 | 2007|2008 (proy)| 2009 proy) 2010 (proy)|PROMEDIO

10.760,897 13,266,464 113,090,314 17,124,744 | 20,212,585 | 20,867,373 | 25,259,517 | 30,816,042 | 37.594,678 | 45,664,905 | 21 366,370

% | 2% A% Itk 18% % A% 2% 2% 2% 2%

% 2 4 b3 % 20 2} bl 4 Pl A

4% 6% | 10% % 4% 2% A% 0% 0% 0% 0%

1,029 1,01 1007 1,006 1183 122 [ 1382 1446 1513 1583 1224

NVAR | (% 4% 4% 0% 18% 3% 13% 5% 5% 5% 5%

Fuente: Encuesia de Hoteles. Restaurantes y Senicios - hitp fwww inec gov echweliguestiecu_estiest_ecoienc_gcolenc_hor_res
Elaborado por: Autores

La industria de Otras Actividades de Tipo de Servicio entre los anos 2000 y
2007 tuvo crecimiento promedio de un 22% en su produccién, en cuanto a la
cantidad de establecimientos esta tiene variacion 0 y el nimero de personas
ocupadas en esta industria ha incrementado en un 5% en promedio.

2.3.2 SITUACION ACTUAL DE LA INDUSTRIA

A Julio de 2007 la industria Otras Actividades de Tipo de Servicio cuenta con
69 organizaciones registradas en Sistema de Registro Unico de
Organizaciones de la Sociedad Civil a nivel nacional, de las cuales 22 se
encuentran en la ciudad de Quito.> Por otro lado, la Superintendencia de

Compafiias registra 104 empresas en esta industria a diciembre de 2007.*

2 http://www.sociedadcivil.gov.ec/organizacioncivil'web/reports/provinceCiiu.htmb#
http:/www.supercias.gov.ec/Documentacion/Sector%20Societario/Estadisticas/anuarios/ANUARIO%20GLOBAL%202007 xis
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2.3.3 PERSPECTIVAS DE LA INDUSTRIA

Esta industria ha estado en constante crecimiento a lo largo de los anos por lo
que se considera que este desarrolio sera constante en el tiempo de acuerdo al
promedio de crecimiento del 22% entre los afios 2000 y 2007.

Produccién Industria Otras Actividades de Tipo de Servicios
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Gréfico 2.2
Fuente: Encuesta de Hoteles, Restaurantes y Servicios —
http://www.inec.gov.ec/web/guest/ecu_est/est_eco/enc_eco/enc_hor_res
Elaborado por: Autores

2.4 EL NEGOCIO

La creacidén de un servicio de conduccion designada obedece a situaciones
como la alta tasa de accidentes vehiculares, el consumo de alcohol, problemas
de salud que impiden conducir un vehiculo, una incorrecta ensefianza en las
escuelas de conduccién, conductores que no obedecen las leyes de transito;
por lo que se detecta la necesidad de introducir en el mercado un servicio que
brinde ayuda a personas que por motivo de embriaguez o alguna otra razén se
hallen imposibilitados de operar su vehiculo.

El negocio consiste en el traslado seguro del cliente y su automotor al destino
en que el usuario disponga, brindado un servicio personalizado y seguro,
dando como agregado de valor que cada conductor sera profesional y
capacitado en mecanica automotriz y primeros auxilios.

L 2
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2.5 FACTORES DEL MACROENTORNO QUE AFECTAN AL NEGOCIO
2.5.1 FACTORES ECONOMICOS
2.5.1.1 TASAS DE INTERES

Evolucién Tasa Activa mayo/2007 a mayo/2009
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Grafico 2.3

Fuente: http://www.bce fin.ec/
Elaborado por: Autores

La tasa de interés es el precio del dinero en el tiempo; desde que ingresé la
dolarizacién al Ecuador, las tasas se han mantenido sin mayores incrementos,
al cerrar el aifo 2007 la tasa de interés activa se ubicé en 10.72% y durante el
ano 2008 no sufrid una mayor variacion, lo mismo ocurre en el primer trimestre
del aifio 2009. El promedio de la tasa de interés es de 9.81% desde mayo de
2007 a mayo de 2009 y se estima que en el afio no se incrementaran las tasas
para el sector productivo porque el gobierno busca incrementar la producciéon
nacional, lo cual es favorable para la creacion del negocio de conduccion.

2.5.1.2 INFLACION
En el 2008 se cerré con una inflacion de 8.83%, que segun el INEC fue
causada en parte por el proceso inflacionario mundial, la crisis econémica y el

L J
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invierno; este ultimo afecto la produccién de alimentos los cuales registraron el
mayor incremento en precios.5

Si la inflacién crece, que es lo que se espera, causara una pérdida de
competitividad y un decrecimiento en el poder adquisitivo, lo cual afecta
directamente al consumo de ciertos bienes y servicios, lo cual es negativo para

el negocio.

Inflacién Mensual 2007-2009
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Grafico 2.4
Fuente: http://www.bce.fin.ec/
Elaborado por: Autores

2.5.1.3 RIESGO PAIS

El Riesgo Pais se mide a través del EMBI (Emerging Markets Bond Index) y
muestra las posibilidades que existen para que un pais subdesarrollado no
pueda cumplir con el pago de sus obligaciones externas®. Este indicador que
ha tenido un promedio de 2132 puntos en el periodo 2008-2009, es un
referente tanto para el inversionista como para el prestamista en lo referente a
futuras decisiones de inversion y otorgamiento de créditos.

Como se observa en el grafico, existe una tendencia creciente que demuestra
lo riesgoso que es la colocacion de recursos en el Ecuador. Esta situacion es
desfavorable para la implementacién de un nuevo negocio, ya que indica

menores posibilidades de inversién y crédito para el pais.

S http:/www.eluniverso.com/2009/01/09/1/1356/DD4F12EA471F4BDFB5DBIBC763B40C6A. html
http://www.gestiopolis.com/canales2/finanzas/1/indiriepais.htm
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Riesgo Pais - EMBI Ecuador 2008-2009
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Gréfico 2.5
Fuente: http://www.ideinvestiga.comvide/portal/main.do?code=163
Elaborado por: Autores

2.5.2 FACTORES POLITICOS

2.5.2.1 SITUACION POLITICA E INESTABILIDAD

En el Ecuador el poder se halla centralizado en la funcién ejecutiva, esto como
resultado de los constantes cambios en las instituciones gubernamentales, las
cuales deberian hacer un contrapeso de poderes, pero esto no ocurre porque
se les ha limitado en sus funciones.’

Los constantes enfrentamientos del Presidente tanto con la prensa como con
los empresarios no causan mas que estar siempre bajo el ojo critico mundial y
que la confianza en el pais se reduzca, lo cual afecta negativamente a
cualquier tipo de negocio.

2.5.3 FACTORES LEGALES

2.5.3.1 CONSTITUCION DE LA EMPRESA

Para la Constitucion de toda empresa se necesita de ciertos pasos, estos son

dispuestos por la Superintendencia de Compaiiias:

- Eleccion del tipo de Compaiiia,

- Eleccién del nombre y reserva del mismo,

- Apertura de la cuenta de integracién de capital en una institucién bancaria,

- Elevar a escritura publica la constitucién de la compaifiia en una Notaria,

- Presentar en la Superintendencia de Compainias, tres copias de la escritura
publica con oficio de abogado y la papeleta de la cuenta de integracion,

E http:/imww.eluniverso.com/2009/01/11/1/1355/AD72ESE 190954 FO3B78E891D4E7FACTS.html
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- Publicar en un periédico el extracto aprobatorio de la Superintendencia de

Companias,

- Marginar las resoluciones para el Registro Mercantil, en la Notaria donde se
realizaron los anteriores procesos,

- Inscribir en el Municipio de Quito, las patentes; y solicitar el certificado de
no estar en la Direccion Financiera Tributaria, Inscribir en el Registro
Mercantil los nombramientos del representante legal de la empresa,

- Obtencién del RUC en el SR,

- Acercarse al IESS para registrar la empresa en la historia laboral.

2.5.4 FACTORES CULTURALES Y SOCIALES

2.5.4.1 INSEGURIDAD Y DELINCUENCIA

La seguridad ciudadana es clave para el desempeiio de todas las actividades
productivas y empresariales, ademas de que es deber del estado garantizar el
libre eficaz ejercicio y el goce de los derechos humanos (segun el Art. 3 de la
Constitucion Politica del 2008).

Con la falta de seguridad todos pierden, el aumento de la delincuencia en el
pais y los efectos de las crisis econémicas hacen que el pais tenga pérdidas
monetarias provenientes de los costos en salud de las victimas de la violencia,
pérdida de mano de obra, disminucidén de inversién privada, ademas de las

pérdidas materiales.®

2.5.4.2 MANO DE OBRA CALIFICADA

Debido a la reforma de la mencionada Ley de Transito y Transporte Terrestre,
la licencia de conductor profesional se vuelve un tramite mucho mayor el
obtenerla, pues las pruebas y el tiempo que se requiere es tedioso. Otro punto
que hay que considerar es el grado de especializacién que deben de tener los
conductores, pues sus conocimientos deben ir mas alla de la conduccién, la
mecanica es el factor importante en la designacién del servicio, porque es uno
de los valores agregados que se le dara al negocio.

& OLEAS, Julio, La Seguridad Perdida, Revista Gestién, #145, Julio de 2006, p.16.

L
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Asi este factor es el mas importante e indispensable por lo cual se vuelve
sensible, pues las personas se vuelven el capital primordial para el desarrollo
del negocio.

2.5.4.3 ALCOHOLISMO

El consumo de alcohol en el Ecuador presenta un incremento alarmante.
Segun la Direccién Nacional de Salud Mental, del Ministerio de Salud Publica
(MSP), en 2000 la tasa de incidencia de alcoholismo por cada 100,000
habitantes era del 21,4%; en 2001 baj6é levemente al 20,6%, pero en 2003
subié al 23,9% y en 2007 llegé al 24,93%.

Las provincias con mayor numero de casos de alcoholismo notificados en el
afo 2007 son Pichincha (538), Loja (523), Azuay (422), Imbabura (366),
Manabi (298), Guayas (294) y Cariar (239).°

Como muestran las estadisticas, Pichincha se convierte en el blanco principal
de conductores que son propensos a manejar en estado de ebriedad; las
campafas no bastan ya sean en la disminucién de consumo de aicohol asi
como la concientizacién de manejar con cuidado; es por esto que se busca un
medio aiternativo para el manejo del automotor en casos extremos.

Casos Notificados de Alcoholismo
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Gréfico 2.6
Fuente: hitp:/www.msp.gov.ecimages/alcoholismo.pdf
Elaborado por: Autores

’ http:/Awww.msp.gov.ec/images/alcoholismo.pdf
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2.5.4.4 ACCIDENTES DE TRANSITO

TABLA 2.4
ACCIDENTES DE TRANSITO POR CAUSA EN EL 2007

CAUSAS DEL ACCIDENTE

CASOS |ociep| WAL | EXCESO |MPRUOGNCIA(MPRUDENCIA| DAOS | PASARSE (M0 TESP, (MVADK| CABSA | OTRAS |TOTAL

FORTUTOS REBASAMTO, | VELOCIOAD| COMDUCTOR | PEATON | MECAMCOS | SEMAFORO | SERALES | CARRIL | DSCR. |CAUSAS
TOTALPAIS| 283 | 1770 | 2099 | 4142 | 6561 | 1298 | 443 | 521 | 898 | 5W | 414 | 655 |19.506
PICHINCHA | 62 486 805 | 138 | 1765 43 i 53 | M9 | &7 | 55 | 192 |5482

Fuente: Instiato Nacional de Estadistica y Censos (INEC) - Estadisticas de Trans
Elaborado por: Autores

Durante el afio 2007, el 9.03% de los accidentes transito a nivel nacional fueron
causados por estado de embriaguez, mientras que en la provincia de Pichincha
el porcentaje es de 8.91%. La causa de accidentes que registra mayor
porcentaje a nivel nacional es la impericia e imprudencia del conductor con un
33.48%, es por eso que la implementacion del negocio seria favorable para
aportar a la reduccién de accidentes.

2.6 FACTORES DEL MICROENTORNO
2.6.1 FUERZAS COMPETITIVAS DE PORTER

Gréfico 2.7
Fuente: PORTER, Michael E., Ventaja Competitiva, p&g. 23 — Figura 1-1
Elaborado por: Autores

L
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2.6.1.1 AMENAZA DE INGRESO DE NUEVOS COMPETIDORES (ALTA)
Para ingresar en este negocio se necesita de una inversiébn media, ya que no

se requiere de una gran infraestructura, pero si de conocimientos
especializados y tecnologia adecuada. Para impedir que competidores nuevos
entren se debera crear una marca fuerte que gane la preferencia del cliente y
su lealtad. Este tipo de negocio estd en auge en paises vecinos como
Colombia lo que llamaria la atencidén de posibles inversionistas.

2.6.1.2 PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES (BAJA)

Los proveedores tienen un bajo poder de negociacion frente al negocio, puesto
que la maquinaria y herramientas requeridas para brindar los servicios de
conduccién designada pueden ser adquiridas facilmente sin necesidad de tener
un proveedor fijo o especializado.

Se necesita de choferes calificados y la ventaja es que existen bastantes
profesionales en este ramo y diversidad de escuelas de conduccién que
pueden facilitar la capacitacion del personal.

2.6.1.3 AMENAZA DE INGRESO DE PRODUCTOS SUSTITUTOS (ALTA)

Los sustitutos del servicio serian otros medios de transporte como los taxis, los
taxis ejecutivos, los buses o vehiculos particulares conducidos por terceros;
estos constituyen una amenaza debido a que los consumidores pueden preferir
utilizar cualquier otro medio de transporte antes que el propio si es que se
hayan incapacitados de maniobrarios.

2.6.1.4 PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES (ALTA)

Los consumidores poseen un gran poder de negociacién en cuanto a precio,
calidad y servicio, ellos tienen la capacidad de decidir si tomar el servicio o si
eligen sustitutos.

2.6.1.5 RIVALIDAD ENTRE LOS COMPETIDORES EXISTENTES (BAJA)
Dentro de la cuidad de Quito no existen empresas que se dediquen
exclusivamente a la prestacion de servicios de conduccién designada,

»
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Automoévil Club del Ecuador ANETA presta el servicio pero dentro de un
paquete que se adquiere mediante una membresia. Por otro lado, las emisoras
de tarjetas de crédito Diners Club y PacifiCard tienen el servicio de “choferes
profesionales” como un beneficio al que pueden acceder sus clientes dentro del
paquete de asistencia vehicular.

Si se hace una buena publicidad, se brinda un excelente servicio de calidad
con precio atractivo y facilidades de atencion inmediata a los clientes, se puede
llegar a obtener una porcién considerable del mercado y ser la opcion Unica y
exclusiva de las personas que adquieran el servicio.

16
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CAPITULO Il
INVESTIGACION DE MERCADOS
ENFOQUES METODOS
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|
Gréfico 3.1
Elaborado por: Autores

3.1 DETERMINACION DEL PROBLEMA

3.1.1 PROBLEMA DE DECISION GERENCIAL

El problema de decisién gerencial se enfoca en los sintomas, las acciones y las
medidas que pueda adoptar quien toma las decisiones.!® Este se define como:
¢Cémo se puede disefiar un servicio de conduccion designada para que
satisfaga las necesidades de las personas que se hallen imposibilitadas de
manejar?

3.1.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION DE MERCADOS
‘Determinar si el potencial cliente contrataria los servicios de conduccion
designada como medida para salvaguardar su vida y cuidar de su vehiculo.”

10 MALHOTRA, Naresh K., Investigacién de Mercados, Pearson Educacién, 2008, pagina 48.
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3.2 HIPOTESIS

Los conductores de la ciudad de Quito aceptaran el servicio de conduccion

designada que cumpla con los requerimientos de calidad, seguridad y

garantias.

3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

TABLA 3.1

OBJETIVOS

HIPOTESIS

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Determinar el conocimiento del

Los conductores de la ciudad de Quito
conocen o han escuchado sobre el

¢Conoce usted sobre el servicio de

Lo q : : ; o
servicio de conduccion designada.| Lo conduccién designada. conduccién designada’?
Determinar las empresas que e:‘:g:;z' delasl sh:;i?;ﬂ;:tzgo ﬁor ¢ Qué empresas usted conoce que
prestan este servicio. . presten este servicio?
designado.
P delal ||s|mr_dbmdv:lc§:3:2_t:ncm La opinién de las personas es favorable | ; Qué opinion tendria usted de que se
ervic ; oo
designada. hacia el proyecto. preste este servicio?

Saber que razon les impulsa a las
personas a utilizar el servicio.

La necesidad del cliente serd cumplida
gracias al servicio que se les prestard.

¢Por qué decidirla utilizar este tipo de
servicio?

Determinar cudl es la frecuencia

Las personas haran uso frecuente del

¢ Con qué frecuencia utilizaria usted

s utnhzaczlg:ucjcili;:Mcm s senvicio. el servicio de conduccién designada?
: , Quién cree usted que decidiria al
. . ' La eleccion al momento de contratar un | © - .
Determinar al cliente potencial. o : momento de utilizar el servicio de
servicio esta dada por la misma persona. conduccién designada?
Las personas estarian dispuestos a . -
Determinar la demanda. adquirir el servicio de u:s;:au::;e: : :i;‘v;cd:?de
conduccién designada. )
Determinar los dias a ofrecer el Los fines de semana son los dias de Loﬁt:dat:?ﬁz‘::;";ﬁhw
servicio de conduccidn designada. mayor demanda del servicio. conduccién designada?

Conocer las particularidades del
servicio a ofrecer.

Lo importante para las personas es la
seguridad dada por el servicio.

¢A qué atributos usted le daria mayor

importancia al momento de
seleccionar el servicio de conduccién
designada?

Determinar donde el servicio es

Generalmente las personas que
frecuentan los bares, discotecas y

¢ Cudl lugar seria el mas habitual en
donde usted requiere del servicio de

requerido con frecuencia. lugares de diversién noc}gma requieren conduccién designada?
de este servicio.
. : L Qué sistema de comunicacién
Daem |r?ar olififcin e El celular es el medio mas facil y rapido | preferiria para contactarse con la
cOMUCAEIo shcknts pir de comunicacion empresa a la hora de solicitar el
contratar el servicio. ’ P L
senvicio?
Conocer el horario de mayor  |Las personas haréan uso del servicio en la| ¢ En qué horarios usted haria uso det
demanda del servicio. noche. servicio?
Determinar el precio justo del El precio es irrelevante si se presta un ¢Cunta estariz? CRpUSaL) .a 'pagar
servicio senvicio de calidad. or borairactatn del sendeio e
) conduccién designada?
identificar la frecuencia de cobro | El cliente prefiere que se le cobre por glonqul Recusncia desearia que se

le cobre el servicio de conduccién

por usar el servicio. servicio contratado. X
designada?
. El efectivo es la forma mas adecuada de | ; Con qué metodo preferiria pagar el
L Determinar la forma de pago. cobro seevicio?

Baborado por: Autores
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3.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.4.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de aceptacion en la ciudad de Quito de una empresa de
servicios de conduccién designada, obteniendo la mayor informaciéon sobre la
competencia y los consumidores, las preferencias de estos, sus habitos,
cultura, actitudes y tendencias dentro de los servicios de conduccion designada
y sus expectativas del servicio.

3.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar el o los segmentos a los que se dirigird el negocio con el
propésito de encontrar el mercado potencial.

e Determinar que ocurre en el mercado de las empresas de servicios de
conduccién en la ciudad de Quito.

e Establecer quiénes son los competidores y el impacto de los mismos en el
mercado.

e Estimar el nUmero de consumidores del servicio (intencién de compra).

o Determinar qué tipo de servicios prefieren los consumidores dentro de la
categoria de movilizacion.

¢ Investigar qué necesidades tienen los consumidores y qué perciben estos
como buen servicio.

e Analizar los posibles precios que pagarian los consumidores por el servicio.

e Determinar con qué frecuencia los consumidores usarian el servicio.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

3.5.1 DATOS PRIMARIOS

Estos son originados especificamente por el investigador con el objetivo de
establecer el problema de la investigacion.'!

La recopilacion de datos primarios, se realiza por medio de una encuesta, la
cual se realizara en la ciudad de Quito a hombres y mujeres de 15 afios en
adelante, aun cuando la edad legal para obtener una licencia de conducir es 18
anos, se amplié a menores adultos de 16 y 17 anos debido a este grupo puede

" MALHOTRA, Naresh K., Investigacién de Mercados, Pearson Educacién, 2008, pagina 42-106.

<
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manejar mediante un permiso provisional de conducir y un grupo de
adolescentes de 15 ya posee vehiculo propio aun cuando legalmente no
puedan conducirlo.

Se tomd en consideracion a este grupo de personas en donde se busca
obtener informacion sobre caracteristicas, preferencias, precios, etc.

3.5.2 DATOS SECUNDARIOS

Mediante los datos secundarios se podra identificar y definir mejor el problema,
y comprobar la hipétesis planteada, ademas permitira la interpretacion de datos
primarios con mayor facilidad.

Los datos secundarios provendran de fuentes comerciales generales y fuentes
gubernamentales y se conseguiran mediante investigacion de guias,
directorios, datos estadisticos y publicaciones varias.'?

3.6 DISENO DE LA INVESTIGACION

TABLA 3.2
INVESTIGACION CUALITATIVA INVESTIGACION CUANTITATIVA
Tipo de andlisis interpretativo Estadistico
| Esquema de . -
investigacion Exploratorio Descriptivo
In:: r‘::a':: ah M delnliadazy d::;‘:s represaniatha Mas estandarizada y mas representativa
obtenida el punto de \ista del control estadistico desde-al punta:de st delsantrol wstddition
Muestras Pequefas Grandes
Técnicas de
obtencién de | Entrevista en profundidad, obsenacién, etc | Encuestas, busqueda de datos secundarios.
datos

Fuente: MALHOTRA, Naresh K., Investigacién de Mercados, Pearson Educacién, 2008, pags. 80-90.
Blaborado por: Autores

3.6.1 INVESTIGACION EXPLORATORIA

3.6.1.1 ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

3.6.1.1.1 OBJETIVO GENERAL

Obtener de profesionales toda la informacidon necesaria para tener una
perspectiva mas amplia del negocio de servicios de conduccién designada.

t2 MALHOTRA, Naresh K., Investigacién de Mercados, Pearson Educaci6n, 2008, pagina 42-106.
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3.6.1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Desarrollar conocimientos sélidos sobre el negocio de los servicios de
conduccion.

e Conocer de primera mano las caracteristicas del negocio.

e Averiguar qué tipo de personas utilizan los servicios que ofrecen.

e Consultar cudles serian las formas mas idéneas de prestar este servicio.

¢ Investigar el tipo de tecnologia a utilizar en el servicio.

3.6.1.1.3 PROCEDIMIENTO

Se realizaron tres entrevistas a personas relacionadas con empresas de
servicios de conduccion, gremios de taxistas y leyes de transito. La primera
entrevista se la realiz6 al Sr. Fabio Tamayo, Director General de Escuelas Club
ANETA Ecuador S.A., quienes ofrecen mediante membresia el servicio de
chofer profesional.

La segunda entrevista fue realizada al Mayor Juan Zapata, Jefe de Distrito de
Transito y Seguridad Vial y vocero de las campafas “Corazones Azules” y
“Conductor Elegido”.

Y la tercera entrevista se la realizé al licenciado Edison Valdéz quien se
desempeiia como Presidente de la Uniéon Nacional de Transporte Ejecutivo
Comercial (UNATEC) y Presidente de la Compaiia de Taxis Ejecutivos
CONTURSA. (Ver Anexo A1)

3.6.1.1.4 CONCLUSIONES

¢ El servicio de conduccidn designada se presta principalmente a los jévenes.

e Los usuarios del servicio lo solicitan generalmente cuando se hallan en
estado etilico.

e Un servicio adicional que se puede prestar es el de gria mecanica.

e Los choferes deben pasar un riguroso proceso de seleccion.

e Los conductores que presten el servicio deben ser profesionales y
capacitados en varias areas, como cursos de manejo a la defensiva, de
capacitacion en relaciones publicas, manejo de tecnologia satelital y
seguridad a la comunidad.
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El servicio se demanda todo el afo, se solicita mayormente los fines de
semana, cuando hay eventos sociales y deportivos.

Para captar la fidelidad de los clientes, la innovacion en los servicios es la
clave.

La idea de negocio da la facilidad, comodidad y seguridad a las personas.

El transporte ejecutivo atiende al nivel medio-alto (este NSE percibe
ingresos familiares entre de $2,041 y $8,500)"® y comprende clientes a nivel
personal y a nivel corporativo.

Para dar mayor seguridad a los usuarios se esta implementando tecnologia
en el servicio, aplicando un dispersor y bloqueo satelital.

3.6.1.2 GRUPOS FOCALES
3.6.1.2.1 OBJETIVO GENERAL
Obtener la mayor cantidad de informacion acerca de los consumidores, sus

preferencias y que podria satisfacer sus necesidades en cuanto a servicios de

conduccion se refiere.

3.6.1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Conocer las caracteristicas, gustos y preferencias de los consumidores.
Aprender qué es lo que valora el consumidor en cuanto a servicios de
conduccién se refiere.

Definir los valores agregados que se implementaran en el servicio.
Averiguar cual es el precio que los posibles consumidores estarian
dispuestos a pagar.

3.6.1.2.3 PROCEDIMIENTO
Se realizaron tres grupos focales con grupos de entre ocho y maximo doce

participantes, pertenecientes a los niveles socioeconémicos alto y medio-alto,

que tengan acceso a un vehiculo liviano, a quienes se les realizaron varias

preguntas abiertas para que los participantes den su opinién acerca del tema.

13 hitp//www.negociosyestrategias.net/publicaciones/6 - Ver Anexo A2
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Cada una de las reuniones tuvo una duraciéon de entre 30 y 45 minutos. (Ver
Anexo A3)

3.6.1.2.4 CONCLUSIONES

Existe interés en los consumidores por el servicio sobretodo porque no
siempre se puede contar con amigos o familiares para ayudarios en el
momento que necesiten que alguien mas conduzca su vehiculo.

Las personas usarian el servicio cuando salgan de discotecas, bares, es
decir lugares donde se expenda licor, ademas cuando salgan o regresen de
viaje les gustaria que alguien les lleve su carro hacia el aeropuerto, los
recoja y los traslade a su domicilio ya que viajar resulta cansado. También
les gustaria contar con el servicio cuando se encuentren cansados o hayan
sufrido algun problema médico.

Los entrevistados senalaron que el servicio debia ser rapido, seguro,
prestado por profesionales confiables y preparados, que lleguen a tiempo a
los requerimientos y que no conduzcan a altas velocidades.

La mayoria de los entrevistados indicé que les gustaria que el servicio fuera
las 24 horas los 7 dias de la semana, pero que frecuentemente lo usarian
los dias jueves, viernes y fines de semana.

La mayoria de los participantes indicaron que necesitarian del servicio en
horas de la madrugada.

La forma de contratar el servicio seria mediante una llamada a teléfono
convencional o celular y también mediante mensajes de texto; algunos
opinaron que reservarian el chofer con maximo un dia de anticipaciéon
cuando ya tengan planeado salir y otros que solicitarian el servicio el
momento que lo necesiten.

Los asistentes indicaron que la empresa deberia contar con ntimeros
celulares de preferencia en todas las operadoras existentes para poder
contratar los servicios.

El valor que los posibles usuarios estarian dispuestos a pagar seria entre $5
a $25 dependiendo de las distancias y el nimero de recorridos.

@
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Los métodos de pago que prefieren la mayoria son dinero y tarjetas de
crédito.

Indicaron también que les gustaria contratar el servicio directamente con la
empresa sin intermediarios pero que también seria agradable que la
aseguradora de su vehiculo les ofreciera el servicio libre de cargos, es decir
entre los beneficios de adquirir un seguro.

Segun las opiniones receptadas el servicio deberia incluir algun tipo de
seguro que cubra tanto al usuario como al vehiculo.

Todos los participantes concuerdan en que el servicio debe proveer de
garantias solidas en cuanto a seguridad y confianza.

Las personas coinciden en que los choferes deben estar bien uniformados e
identificados por cuestiones de seguridad, que deben ser personas
responsables, honradas y honestas, que tomen todas las precauciones del
caso cuando se hallen manejando para evitar accidentes.

3.6.2 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

3.6.2.1 ENCUESTAS

3.6.2.1.1 OBJETIVO GENERAL

Obtener la mayor cantidad de informacién de las personas a encuestar para

determinar si es factible la implementacion del negocio.

3.6.2.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Investigar las preferencias de dias y horarios en que las personas utilizarian
el servicio.

Estimar cual sera el segmento de consumidores del servicio.

Conocer cuanto estarian dispuestos a pagar por el uso del servicio.

Saber que caracteristicas del servicio son representativas para el posibie
consumidor.

Detectar que medio de pago preferirian los clientes.

Saber que opcion de comunicacién seria mas factible para contactarse con
la empresa.

L 2
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3.6.2.1.3 DETERMINACION MUESTRA

Para determinar el tamano de la muestra se usara el método de muestreo

aleatorio simple y se tomo a la poblacién de la ciudad de Quito correspondiente

a los niveles socioecondmicos medio alto y alto, que posean vehiculo. Para el

calculo se obtuvieron los datos del indice estadistico MARKOP Ecuador 2007 y
del VI Censo de Poblacién 2001 del INEC.

TABLA 3.3

POBLACION DE QUITO EN EL 2008
POR GRUPOS DE EDAD

Grupos de | Poblaciéon ”
Edad Quito )
0-4 afos 177,978 11.27%
5-9 anos 181,168 11.47%
10-14 anos 184,092 11.66%
15-19 afnos 175,311 11.10%
20-24 afos 149,287 9.45%
25-29 ainos 111,966 7.09%
30-39 arios 187,598 11.88%
40-49 aios 142,904 9.05%
50-59 afos 106,311 6.73%
60 y mas 162,571 10.29%
Total| 1,579,186 100.00%
Elaborado por: Autores
Poblacién de Quito (2008): 1'035,948"
Nivel medio aito y alto (AB): 67,337
Poseen auto: 30,975

N
n= ——NEZ 1 (Férmula 3.1)
En donde

n = Tamano de la muestra

"% Indice Estadfstico MARKOP Ecuador 2007, p. 83.

'3 jndice Estadistico MARKOP Ecuador 2007, p. 211,
'® |ndice Estadistico MARKOP Ecuador 2007, p. 207.

(15 afnos y mas)
(6.5%)"
(46%)'®

-
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N = Tamaio de la poblacidén = 30,975
E = Error maximo = 5%

o 30,975
(30,975)(0.05)% +1

=394.9 = 400

3.6.2.1.4 PROCEDIMIENTO

Se elaboré un cuestionario con 14 preguntas cerradas, la mayoria de opcién
multiple; los encuestados fueron hombres y mujeres de 15 afios en adelante,
de nivel socioeconomico medio-alto y alto, que tuvieran acceso a un vehiculo
liviano. (Ver Anexo A4)

Una vez efectuadas las 400 encuestas se procedié a su tabulacién para poder
obtener los datos cuantitativos que permitieron realizar los graficos
porcentuales que indicaran de forma resumida los resultados del proceso. (Ver
Anexo AS5)

3.6.2.1.5 CONCLUSIONES

e Un 69% de las personas encuestadas conocen del servicio de conduccion
designada.

e La empresa que el 51% del publico encuestado conoce que presta el
servicio es ANETA, pero esto no representa una competencia fuerte debido
a que el servicio no es su giro de negocio sino un servicio adicional
brindado mediante una membresia.

e EI 80% de las personas consideran que el servicio es muy necesario y muy
atil, lo que da una buena perspectiva del interés en el negocio.

e Las razones mas importantes para utilizar el servicio serian en un 24% por
seguridad, en un 17% por evitar problemas legales y en un 14% al estar
incapacitado para manejar.

e El servicio seria adquirido por eleccion del usuario (67% eligio la opcion
“usted mismo”) y por ser un servicio relativamente nuevo un 24% de las

L 2
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personas consultadas lo usarian una vez a la semana, de preferencia los
dias viernes, sabado y domingo (69% eligieron estos dias).

* Los atributos a los cuales los encuestados dan mayor importancia en un
61% son seguridad fisica y vehicular, calidad del servicio y precio.

e Los lugares habituales que se eligieron son lugares de diversidn nocturna,
bares, restaurantes y hogares en un 67%.

e EI método para contactar a la empresa que usarian los clientes seria
mediante una llamada celular y mensajes con un 64% de aprobacion.

e El 60% de los encuestados estarian dispuestos a pagar de $5 a $8 por
horal/fraccion del servicio de conductor designado y el 50% pagaria por
cada vez que usen el servicio, de preferencia en efectivo o tarjeta de crédito
(el 66% opto por estos métodos).

3.7 OPORTUNIDAD DE NEGOCIO

= La produccion del sector en el que se desenvolvera el negocio ha crecido
en un 21% en promedio, mientras que la industria registra un 22% de
incremento, o cual es favorable para la implantacién del negocio.

= El sector “Otras Actividades Comunitarias, Sociales y Personales de Tipo de
Servicios” como componente del PIB ha tenido un crecimiento promedio de
17% entre los afios 2000 y 2007 y representa un 0,72% del total del PIB al
2007.

= La estabilidad de las tasas de interés es beneficioso porque una parte del
dinero para el desarrollo del negocio se obtendra mediante crédito.

= Existe amplia disponibilidad de la mano de obra necesitada en el negocio.

& El 33.48% de los accidentes durante el 2007 fueron causados por impericia
e imprudencia del conductor y un 9.03% por embriaguez, el servicio busca
apoyar al decrecimiento de los accidentes.

= En el andlisis del microentorno se encontré que no existe una competencia
directa fuerte, asi mismo se detecté un bajo poder de negociacion de los
proveedores puesto que el negocio no necesita de maquinarias o
herramientas dificiles de conseguir. Por otro lado, se registra alto poder de
sustitutos, ingreso de nuevos competidores y negociacion de los
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compradores, por lo que se hara necesario la implementacion de
estrategias agresivas de marketing para contrarrestarias.

w Los expertos consultados indicaron que la idea de negocio es factible
porque aporta al bienestar de la sociedad como herramienta para disminuir
los accidentes de transito y al respeto de las leyes de transito.

= Los potenciales clientes demostraron interés en el servicio y consideran que
seria una buena opcién para preserva tanto su integridad fisica como la de
sus vehiculos a la vez que les facilitaria su transportacion.

= De las 400 encuestas realizadas, 320 coincidieron que el servicio es muy
util y muy necesario, lo que indica que hay interés por el servicio.

A través de los resultados favorables del estudio del entono y de la
investigacion de mercado se puede concluir que si existe una oportunidad de
negocio.

<
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CAPITULO IV
LA EMPRESA

4.1 NOMBRE DE LA EMPRESA

CHOFERES VIP
Se nombré a la empresa asi porque el servicio esta dirigido a personas del
nivel socioecondmico medio-alto y alto y se deseaba que el giro del negocio
fuera de facil entendimiento y recordacién para los consumidores.

4.2 VISION
Para el afio 2014 ser reconocidos como una empresa seria y confiable que

brinde todo tipo de soluciones de transporte de personas.

4.3 MISIONY

“CHOFERES VIP es una empresa ecuatoriana que busca ser de utilidad a
todas aquellas personas que estén imposibilitadas de conducir su vehiculo,
proporcionando un servicio serio e integro de conductores altamente calificados
y confiables para la movilizacién del cliente usando su vehiculo.

CHOFERES VIP pretende prever y satisfacer las necesidades de los clientes, a
mas de fortalecerse y posicionarse en el mercado de la ciudad de Quito,
conseguir un beneficio que compense a los inversionistas, facilite el crecimiento
a largo plazo, proporcione una remuneracion justa a los empleados y
contribuya a la sociedad donde se desenvuelve la empresa.”

4.4 VALORES Y PRINCIPIOS

— RESPONSABILIDAD: Servir a los clientes de la mejor forma posible,
cumpliendo siempre lo prometido.

— COMUNICACION: Comunicacion transparente tanto interna como externa.

— INTEGRIDAD: Rectitud en todas las operaciones, los empleados deben
conservar una conducta y desenvolvimiento intachables.

¥ CAMPBELL, Andrew, TAWADEY, Kiran, La Misi6én de los Negocios, Diaz de Santos, 1992, p. 339.
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— CONFIDENCIALIDAD: Confianza y seguridad reciproca entre los
colaboradores y los clientes.

— SERIEDAD: Cumplir con los compromisos adquiridos tanto con los clientes
como con los empleados.

— SEGURIDAD: Mantener altas medidas de proteccion para con el cliente y
su vehiculo usando tanto tecnologia de punta como personal capacitado.

— HONRADEZ: Proporcionar una imagen sélida de rectitud e integridad que
influya en la preferencia de los clientes

— COOPERACION: Conseguir colaboracion entre la empresa y el cliente para
asi lograr un fin, el cual es realizar un servicio integral que permita el
traslado seguro y confiable hacia el destino elegido por el cliente.

—~ COMPROMISO: Con los clientes, al ofrecerles servicios de calidad; con la
sociedad, al aportar a la disminuciéon de accidentes; con los empleados, al
darles estabilidad laboral, y con el gobierno, al respetar y cumplir todas las
leyes sefialadas.

— PUNTUALIDAD: Para con los clientes, pago de proveedores asi como en

las remuneraciones a los empleados.

4.5 FILOSOFIA

La filosofia de trabajo estara regida por los valores y principios anteriormente
expuestos, se centra en la busqueda de la satisfaccion total del cliente, se
ofrecera un servicio de calidad a través de conductores calificados vy
capacitados adecuadamente y con tecnologia desarrollada en el Ecuador,
logrando asi brindar confianza y seguridad en los clientes. La satisfaccion de
los empleados es muy importante, pues de ellos depende que el servicio sea
eficiente y por ende se obtengan resultados, captando asi su fidelidad e
identificacion con el objeto de la empresa.

4.6 ANALISIS FODA
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TABLA 4.1

FORTALEZAS -F

DEBILIDADES -D

1. Personal calificado y de confianza.

2. Negocio con buenas opciones de diversificacion.
3. Ubicacién privilegiada.

4. Alta seguridad en las actividades.

5. Los equipos, menaje y maquinaria necesaria son
de facil manejo, adquisicion y venta.

6. El poder de negociacion de los proveedores es
bajo. g

7. La cultura y los valores de la empresa crean un
ambiente positivo para el desarrollo del negocio.

1. El desconocimiento de este tipo de negocios pued
dar lugar a que se malinterprete las funciones de la
compariia generando susceptibilidad a la hora de
solicitar los servicios.

2. No lograr que los empleados se comprometan con
la empresa ni con el principal cometido que es ei de
brindar un servicio seguro y de calidad a los clientes.
3. No conseguir que los esfuerzos de marketing
lleguen al mercado objetivo.

4. Empresa nueva en el mercado.

OPORTUNIDADES - O

ESTRATEGIAS - FO

ESTRATEGIAS - DO

1. Poca competencia existente.

2. Avances tecnolégicos, como por ejemplo el
internet, el cual permite estar en permanente
contacto con los clientes para poder atender a sus
necesidades con mayor rapidez.

3. No existe ninguna empresa especializada en
servicios de conduccion.

4. Los tramites legales para la implantacion de este
tipo de negocio no son complicados.

5. Leyes favorables al negocio.

* Desarrollo del servicio mediante innovacion
constante, uso de tecnologia y aportando mejoras
cualitativas y diferenciadoras. (F1,F2,02,03)
* Alianzas estratégicas con restaurantes, bares y
discotecas de la ciudad. (F1,F2,F4,F6,F7,03,04)
* Promocionar la logistica y ubicacion del servicio

* Aprovechar el impulso que la Policia Nacional le
esta dando a programas como Conductor Elegido
para presentar la empresa como la unica opcion
cuando nadie esta en condiciones de conducir con
campana agresiva de marketing. (D1,01,02,03,05)

AMENAZAS - A

ESTRATEGIAS - FA

ESTRATEGIAS - DA

1. Existencia de servicios sustitutos.

2. Incremento de la competencia.

3. Regulaciones del gobierno.

4. Inestabilidad econémica del pais.

5. Variaciones en la tasa de interés.

6. Los clientes poseen alto nivel de negociacion.

* Diversificar los servicios para eliminar competencia
indirecta y disminuir el poder de los sustitutos.
(F2,F5,A1,A2)

* Desarrollar planes de contingencia para cubrir las
necesidades eventuales de los clientes. (F1,F7,A6)

* Capacitacion constante de los empleados mediante

alianzas con escuelas de conduccién destinando
parte del presupuesto. (F1,F7,A1,AB)

* Investigacién constante mediante encuestas a los
clientes, comunicacion con proveedores y andlisis de
la competencia para afianzar ia compaiiia en el
mercado. (D4,A1,A2 A6)

* Penetracion en el mercado, ofrecer incentivos para
que los consumidores adquieran los servicios.
(F1,F3,F5,01,03)

Fuente: DAVID, Fred, Conceptos de Administracién Estratégica, Pearson Educacién, 1997, p. 201, Figura 6-3

Elaborado por: Autores
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4.7 PROPOSITO

Aportar a la sociedad de la ciudad de Quito ofreciendo servicios de transporte
que cuiden la integridad tanto personal como del vehiculo de los clientes.

4.8 OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS
4.8.1 OBJETIVO CORPORATIVO

Ser la empresa que preste todo tipo de soluciones en cuanto a transporte de
personas se refiere.

4.8.2 OBJETIVOS POR UNIDAD DE NEGOCIO
4.8.2.1 ADMINISTRACION Y RR.HH.

TABLA 4.2
OBJETIVOS PLAZO | ESTRATEGIAS POLITICAS

Incorporar personal
calificado y capacitarlos
en diferentes areas.

Capacitacién Constante | Cumplir con el pago
justo y ofrecer los
beneficios de acuerdo a
la ley.

Un afio Disponer de n.ftas y
mapas estratégicos de
las diferentes zonas de
la capital, para un mejor
Motivacién del personal senvcio.
Mantener reuniones
periédicas con el fin de
retroalimentar un senicio
de calidad.
Crear en el personal el | Todo el personal debe
Obtener una rotacion de | A partir del | sentido de pertenencia aportar en todas las
personal inferior al 5%. | primer aflo | hacia la empresay la | éreas enfocados en el
comunidad. senicio al cliente.
Brindar un senvicio
basado en la seguridad,
tecnologia y confianza.

Contar con una plantilla
de personal 100%
calificado, capacitado y
comprometido con la
empresa.

Lograr un crecimiento Aniial Captar una cartera
del 25%. fidelizada de clientes.

Elaborado por: Autores
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4.8.2.2 OPERACIONES

TABLA 4.3
OBJETIVOS PLAZO | ESTRATEGIAS POLITICAS

| Implementar un sistema

de control de gestion Un afio Mantener la calidad en el| Control de Calidad de
para atender con el senicio. Senvcio.

100% de la capacidad.

Implementar el estudio

Manejar la tecnologia del Capacitacién adecuado de la
senvicio con un indice de| Un aio especializada del tecnologia aplicada al
emmor menos 0,05%. personal. senvcio por cada area de

funcionamiento.
Realizar una cuidadosa

seleccion de
Obtener el 90% de los | Primeros Alianzas con proveedores.

&

implementos operativos. |seis meses proveedores. Buscar financiamiento a
través de entidades
bancarias.
® Usar tecnologia aplicada
al senicio.
Contratar personal
calificado y con

Lograr un nivel de

} seguridad y confianza s;:Tneerg:s Capt:"re{‘f eieluzar alto espiritu de senvcio

‘ del 40% de los clientes. ' al cliente.

| Adquirir equipos y
maquinarias de

i excelente calidad.

| Optimizar el tiempo de Coordinar TEEEAConRAIENe

call center-conductores-

llegada al destino en 15 estratégicamente las

LTSS F Constante Kaas dustinadas da senvcio al cliente para
re u:ﬁmieF:'lto senicio al cliente ° FELER ST A DT
9 ) ) tarea y tarea.
Elaborado por: Autores
@ 4.8.2.3 FINANZAS
TABLA 4.4
OBJETIVOS PLAZO | ESTRATEGIAS POLITICAS
Control de gastos
realizado
quincenalmente.

Control sistematico del
senvicio en todas las
areas.

Obtener una rentabilidad Disminuir

del 20% sobre las Anual progresivamenta los
inversiones. (ROI) gastos sin dejar de lado

la calidad en el senvicio. | El precio sera referencial
al senvcio,

diferenciandose por
actividad.
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destinados al Area de
Marketing y Senvcio.

TABLA 4.4
OBJETIVOS PLAZO | ESTRATEGIAS POLITICAS
Apalancar el negocio en Presentar el proyecto a .
el 2010, en un 60% a 5 arlos entidades financieras e Inversion:dei 49%. por
. . - parte de los accionistas.
cinco afios. inversionistas.

Establecer publicidad en
espacios de radio
dirigidos al publico

El 20% de los ingresos objetivo.
mensuales deben ser Mensual | Disefiar un presupuesto. Establecer alianzas

estratégicas con
empresas privadas para
financiar la publicidad en
uniformes de
conductores.

Retener el 25% de las
utilidades netas.

Anual

Decisién de Dividendo.

Manejar corectamente
las finanzas.

Invertir las utilidades en
el 2013 para
implementar un senicio
de transporte noctumo
publico.

Elaborado por: Autores

4.8.2.4 MARKETING Y VENTAS

TABLA 4.5

OBJETIVOS

PLAZO

ESTRATEGIAS

POLITICAS

Obtener el 20% de
participacion del
mercado.

Seis Meses
- Un affio

Alianzas estratégicas y
aplicacion de camparias
publicitarias en radio.

Establecer alianzas
estratégicas con Diners
Club, Seguros Colonial y

CORPOSOAT para

ampliar |la cartera de

clientes.

Establecer una alianza
con Ceneceria Nacional
para financiar las
campanas publicitarias.

Establecer una
adecuada campaiia en
radio para el publico
objetivo.

Ampliar la cobertura del
senvicio al 75% de Quito.

2 anos

Diversificar el segmento
de mercado.

Estudiar las
necesidades del grupo
circunstancial e

implementario.
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OBJETIVOS PLAZO ESTRATEGIAS POLITICAS
Distribucién de CAMRERF ROr (M pomdas
promociones

Conseguir un mEmtresias Eppecialas ersonalizadas para
9 a clientes frecuentes. P P

crecimiento de ingresos Anual cada grupo.
del 25%. - ; Retribuir al cliente
Utilizar marketing . .
. frecuente con incentivos
promocional.
por cada grupo.
Creacién de una pagina
Web para fortalecer la
imagen corporativa de la
empresa.
Prestar oportunamente
Utilizar el marketing el senicio para generar
boca-boca. la confianza del cliente
hacia la empresa.

Crear fuentes llamativas
visuales para atraer al
Obtener recordacion cliente.

gradual del 60% en la | Semestral

ciudad de Quito.

Elaborado por: Autores

4.9 DEFINICION DEL NEGOCIO
Para definir el negocio se ha tomado en cuenta tres preguntas principales, las
cuales se encuentran a continuacion:

4.9.1 ; QUIENES SON LOS CLIENTES?

El servicio esta dirigido a hombres y mujeres de 15 afos en adelante, que vivan
en la ciudad de Quito, que posean o tengan acceso a un vehiculo liviano, del
nivel socioecondmico medio-alto y alto que sean responsables de su vida y su
vehiculo, que gusten de la vida nocturna, la diversion, que por diversas razones
ya sean compromisos sociales, compromisos de negocios, diversion nocturna,
calamidad doméstica, problemas de salud, entre otras, no puedan o no quieran
operar su vehiculo y necesiten de asistencia para llegar a un destino sin ningun
problema.

A corto plazo, se buscara alianzas con restaurantes, bares y discotecas afines
al target de la compafiia para promocionar los servicios (los clientes al recibir la
cuenta del sitio donde se hallen se les ofrecera una tarjeta con informacion de
la empresa).

4.9.2 ; QUE SERVICIOS SE OFRECERAN?
Se busca principalmente SERVIR al cliente, serle de maxima utilidad, por lo
que basicamente se ofrecera el transporte de personas al lugar de la ciudad

®
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que elijan, dentro del perimetro de cobertura de la empresa, en sus propios
vehiculos; el enfoque serd sustancialmente en la persona que solicite el
servicio ya sea por estado de embriaguez, enfermedad o algun otro motivo que
le imposibilite temporalmente para conducir.

En el futuro, se ampliara el servicio a personas con problemas de salud y
discapacitados que se les proveera ademas de conducirlo a la casa de salud o
lugar que solicite, de una asistencia adecuada de enfermeria. Los ejecutivos
seran el siguiente objetivo, ya que se les asistira en las rutas con menor tiempo
de llegada al destino, se les dara seguridad a su vehiculo mientras realicen sus
actividades de negocio.

No se descarta ampliar la gama de servicios de acuerdo a las necesidades de
los clientes y la personalizacién que se brinde a cada uno de ellos.

Para implantar este servicio en la ciudad, es esencial la ubicaciéon estratégica
de la central de operaciones, por o que se considera que se situe la central de
operaciones en la esquina de las calles Juan Leén Mera y Wilson, zona en
donde funcionan bares, restaurantes y centros de entretenimiento, los que
proveeran de los clientes potenciales.

4.9.3 ;COMO SE HARA?

A cada cliente que solicite el servicio se le destinara dos conductores
calificados y debidamente entrenados para hacer de su recorrido agil y a
tiempo al destino solicitado; uno de ellos conducira la moto que transportara a
los choferes entre el centro de operaciones y el destino final del cliente y el otro
sera el encargado de manejar el vehiculo del cliente.

Se dispondra de una central de operaciones abastecida por equipos de
comunicacion, equipos informaticos y la tecnologia necesaria entregada a los
conductores, se procedera a operar al cien por ciento de la capacidad; las
llamadas seran receptadas por un conmutador 1-800 y mediante mensajes de
texto a tres teléfonos celulares, cada uno de las tres diferentes operadoras que

kS
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existen; las telefonistas atenderan las 24 horas del dia dando respuesta

inmediata a los requerimientos, cubriendo el norte de la ciudad de Quito y
valles aledaios para empezar, comprendiendo de norte a sur desde Calderon
hasta la calle Patria, mientras que en los Valles tanto de Tumbaco y los Chillos.

4.10 CADENA DE VALOR

o ( Direccion General y de Recursos Humanos ]
g | — _—
g { Organizacion Interna y Tecnologia l‘
o === ————__— = ___— - J
w
2 Infraestructura y Ambiente
(<] Margen
€
@ Abastecimient
3 astecimiento de

v 4 ' P 4 ' Serviclo

| ] e -] | | c

| e I 2 e 2 g H 8 | @
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| B F | § § Il e = | |

' E> |l B3 1 TE | 4

&7 11 &S 22 £ £

I | | w '
b o B ¢ |
Controlables No Controlables
—
Eslabones Primarios
Gréfico 4.1

Fuente: ALONSO, Gustavo, Marketing de Servicios, Palermo Business Review, #2, 2008, p.
Elaborado por: Autores

4.10.1 ESLABONES PRIMARIOS

4.10.1.1 ESLABONES PRIMARIOS CONTROLABLES

4.10.1.1.1 MARKETING Y VENTAS

Para lograr una ventaja competitiva en este eslabdn, se ingresara al mercado
con una agresiva campana de publicidad en medios de comunicacién como
prensa y radio; se buscara auspiciantes que financien la campana publicitaria
total o parcialmente, asi se tiene considerado hacer alianzas con Cerveceria
Nacional, por su gran gama de productos, Diners Club y Seguros Colonial por
su gran cartera de clientes.

Impulsar el negocio serd una parte sustancial, pues en el primer afio se
trabajara intensamente en la zona de La Mariscal para captar al primer grupo
objetivo de clientes potenciales, los cuales recomendaran la empresa y sus

servicios a otros.

P
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Se necesita conocer muy bien a los potenciales clientes, sus gustos,
necesidades y expectativas, para desarrollar una estrategia de ventas que
permita convencer al cliente de que los servicios cubriran sus necesidades y
les brindaran seguridad, economia y confort.

Los esfuerzos de marketing se realizaran en la ciudad de Quito, de preferencia
en las zonas donde se encuentren concentrados lugares de esparcimiento; se
utilizaran volantes, pagina web, avisos en sitios de internet, vallas, entre otros.

4.10.1.1.2 PERSONAL DE CONTACTO

Se contara con una plantilla primaria de diez conductores profesionales, los
cuales se les capacitard en relaciones puablicas, manejo a la defensiva y
manejo de clientes dificiles, contaran con conocimiento en mecanica basica y
adicional un curso introductorio en primeros auxilios, todo esto para servir al
cliente con la seguridad que requiere y sobretodo que le dé la confianza de un
servicio responsable, serio y comprometido con la sociedad.

El personal de Servicio al Cliente sera el encargado de la parte mas delicada,
que sera la de motivar a que los clientes perciban al servicio como confiable,
seguro y prestos a darles una solucion personalizada de movilizacion en que la
ocasion asi lo amerite.

4.10.1.1.3 SOPORTE FISICO Y HABILIDADES

Esta previsto tener un espacio fisico adecuado especialmente para el servicio
que se va a ofrecer, asi pues, estara distribuido en: sala de capacitacion y
espera, call center y atencidn al cliente, area de administracién y recepcion, en
el exterior-garaje estaran ubicadas las motos y un parqueadero; el valor
agregado estara dado por la tecnologia de alarma y monitoreo que se utilizara
en los conductores para controlar tanto su trabajo como ia ruta que sigue para
dar la seguridad que requiere el cliente.

4.10.1.1.4 PRESTACION
Para envolverse de todas las seguridades posibles y conquistar la confianza de
los clientes, se ha considerado prestar el servicio basados en dos puntos clave,

L ]
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el primero, es a través de la utilizacion de motos para transportar a dos
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conductores de manera agil y asequible a cualquier lugar, con esto se lograra
llegar a tiempo y escoltar el auto hacia su destino, salvaguardando la integridad
fisica del cliente y su automotor, la segunda, es la utilizacién de tecnologia
usada para monitoreo satelital aplicada a los conductores que estaran
prestando el servicio, se tendra su localizacién y tiempos controlados en tiempo
real, esto quiere decir, que si ocurre algun inconveniente la central dara aviso a
las autoridades y se procedera en el acto, contribuyendo con una mayor
proteccién del cliente.

4.10.1.2 ESLABONES PRIMARIOS NO CONTROLABLES

4.10.1.2.1 CLIENTES

Se prestara un servicio enfocado altamente en la calidad, inmersa en ésta la
seguridad y la confiabilidad, esto dara como resultado una forma de marketing
directo (boca a boca), en la que el cliente se encargara de recomendar el
servicio y el efecto es multiplicador, por ende se debe cuidar mucho la parte
operacional y mas aun consentir al cliente, estar siempre al frente de sus
necesidades. Como grupo objetivo estan las personas en estado de
embriaguez, que son uno de los principales causantes de accidentes de

transito.

4.10.1.2.2 OTROS CLIENTES

Dejando en segundo plano pero no menos importante, se procedera a servir a
los ejecutivos y amas de casa, los cuales muchas de las veces necesitan
realizar sus actividades y por el trafico de la ciudad o la falta de parqueaderos
el tiempo es lo mas importante; y a personas de la tercera edad, personas con
delicado estado de salud y discapacitados.

Se busca brindar el servicio a todo tipo de personas que por motivos de
problemas de salud, accidentes, inconvenientes personales, problemas de
tiempo, traslado a aeropuertos u hospitales necesiten de asistencia para

movilizarse en sus vehiculos.

41



LA EMPRESA

4.10.2 ESLABONES DE APOYO

4.10.2.1 DIRECCION GENERAL Y DE RECURSOS HUMANOS

Como el cliente es la razén de ser del negocio, se trabajara de manera
conjunta y responsable, de manera que todo el equipo de trabajo lleve la
cultura de servicio al cliente absorbida, el personal es uno de los activos mas
valiosos del negocio, a través de ellos lograremos la competitividad requerida
en el mercado. Se reclutard y entrenara personas con buena presencia y
buenas referencias que lleven arraigados los valores y creencias de la
empresa, que comprendan el sistema de trabajo de la misma, se identifiquen
con él y se comprometan con la empresa y el cliente, asimismo que tengan
capacidades excelentes en conduccion de vehiculos, manejo de personas y
actitudes serviciales.

4.10.2.2 ORGANIZACION INTERNA Y TECNOLOGIA

Por ser una empresa pequeiia pero con grandes ambiciones de crecimiento, se
dividira basicamente en: Gerencia General, Asistencia de Gerencia
General/Recepcién, Departamento Financiero y Contable, Departamento de
Logistica y Departamento de Ventas y Marketing, todo esto con el fin de crear
unidad en la empresa con poca departamelizacion y un sentido de pertenencia.
El aporte tecnolégico estara dado principaimente por el uso por parte de los
choferes de un dispositivo llamado “PersonalTrack” que permite el monitoreo
satelital. Ademas se implementara una estacion de call center con tecnologia
de punta que permita una rapida asistencia al cliente.

4.10.2.3 INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE

Para dar una atencién personalizada y a tiempo, la central de operaciones
estara ubicada en la esquina de las calles Juan Leén Mera y Wilson,
estratégicamente en el centro de los lugares de diversién nocturna, adecuada
de acuerdo al servicio que se va a ofrecer, con amplios espacios internos para
desarrollar el trabajo de logistica y capacitacién, asi como un garaje con
capacidad para un maximo de cincuenta motos y espacios de parqueadero,

@
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con esto logramos la funcionalidad del equipo de trabajo y la interaccion

inmediata con el cliente.

4.10.2.4 ABASTECIMIENTO

Al ser una empresa que brinda servicios, primeramente se tiene que adquirir
los equipos, maquinarias, materiales, muebles y enseres necesarios de los
proveedores que ofrezcan calidad, buenos precios y sobretodo servicio técnico.
Se requiere ademas de un local estratégicamente ubicado en el sector
conocido como la Mariscal que debera contar con todos los servicios basicos
(luz, agua, teléfono), con conexién a internet y area de parqueadero.

Se precisa también de conseguir el recurso humano, es de vital importancia
seleccionarlo con cuidado debido a que éste sera la principal carta de
presentacion de la empresa.

Para la capacitacion del personal en diferentes areas, se contara con personas
especializadas en el ramo, contando con las autoridades de transito, Cruz Roja
y seguridad zonal, ademas de invitaciones especiales de instructores de las
diferentes escuelas de manejo de la ciudad, todo esto para mantener la calidad
en el servicio.

4.10.3 MARGEN DE SERVICIO

El servicio que se brindara es una solucién de transporte de personas en sus
propios vehiculos, enfocandose en la calidad, mediante seguridad, tecnologia y
confianza; requerimientos con un plus irremplazable para los clientes, y por los
que preferiran contratar el Servicio de Conduccién Designada.

4.11 ESCALA ESTRATEGICA

La escala estratégica propuesta esta disefiada de acuerdo a que sea posible
cumplir con los objetivos planteados, basados en capacidades como la
constante investigacion tanto del mercado, competidores y clientes para poder
lograr una porcién importante del mercado, asi como el reconocimiento por
parte de los clientes.

&
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<7

META

Aprender sobre el negocio
de seniclo de conduccion

ESCALA ESTRATEGICA

A

META

Implementar el Senicio de
Conduccion Designada en el
norte de ta ciudad de Quito.

< XD

META

Ampliar la cobertura del
senicio a otras zonas de
Quito.

&

<F 2

META

Ser reconocidos en Quito como
ta mejor opcidn de empresas de
choferes

META

{mplementar un senicio de
transporte noctumo padblico.
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OBJETIVO ESTRATEGICO

CAPACIDADES NECESARIAS

- Conocimiento mas profundo
del mercado actual y sus
requerimientos._

CAPACIDADES NECESARIAS

- Conocimiento del negocio.
- Conocimiento de la compe-

- Personal capacitado y com-
prometido con la empresa.

- Capacidad tecnolégica.

- Capacidad financiera.

CAPACIDADES NECESARIAS

- Capital.
- Cartera de clientes
fidelizados

- Personal experimertado y
con conocimiento del cliente

- Cultura de senicio al cliente
MEDIDAS A TOMAR

- Capacitacion activa del
personal en diversas areas.
- Agresivas campafas de
publicidad.

CAPACIDADES NECESARIAS

- Capital financiado.

- inteligencia de mercado.

- Conocimientos operativos

- Conocimiento de la demanda

para implementar el negocio.

- Capacidad tecnolégica.

- Capacidad operativa.

- Personal capacitado y con
alta experiencia.

MEDIDAS A TOMAR

- Obtener recursos ya sea
por aporte de socios o0 con un
crédito a una entidad finan-
ciera.

- Investigacion del negocio,
competidores y clientes.

Ser reconocidos como la
empresa lider y confable que
brinde todo tipo de soluciones

de transporte de personas.

designada. tencia. - Capacidada de marketingy - Mantener una constante - Adquisicion de furgonetas.

- Capacidad operativa. senvcio. retroalimentacion entre la - Negociacion con el municipio

5 Persor.uaI calificado. MEDIDAS A TOMAR empresa y el cliente. para la seguridad del s.ir\dcm,

- Capacidad financlera. - Tener siempre presente que - Sel ton y contr 6n de
- Inversién para ampliar el el cliente es la razon del nuevo personal.

MEDIDASTA, TOMAR sendcio por parte de los negocio.

- Impiementar la primera socios.

etapa del senvcio. - Adquisicion de tecnologla.

~inyestigacion del.negocw, - Establecer alianzas con

competidores y clientes. Cenecerta Nacional, Diners

- Obtener crédito en institu- Club, CORPOSOAT,

cién financiera. restaurantes y aseguradoras

- Seleccién e incorporacién para extender la cartera de

del personal calificado. clientes y financiar la
publicidad.

- Rentar un lugar y adaptasio

a |la funcionalidad del negoclo  _ ggtablecer convenios con la

de preferencia en el sector Policia Naclonal, Cruz Roja y

de la Mariscal. entidades de transporte para
ia adecuada capacitacion del
personal mediante chariae.

2009 | 2010 | 2011 2012 2013 2014 =5

Fuente: MARKIDES, Constantinos C., En la Estrategia esta el Exito, Editorial Norma, 2002, p. 142

Eaborado por: Autores.
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4.12 AMBIENTE ORGANIZACIONAL

CULTURA

Segurnidad
Responsabdidad
Integridad
Seriedad
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Gréfico 4.3
Fuente: MARKIDES, Constantinos C., En la Estrategia esta el Exito,
Figura 6-3 El Ambiente que sostiene la Estrategia, p. 164
Elaborado por: Autores

4.12.1 CULTURA

Se desea crear una cultura fuerte, en donde los valores centrales sean
sostenidos con firmeza y muy compartidos'® para asi apoyar a la estrategia,
para lo cual se necesita que los miembros de la empresa se comprometan con
la empresa, creando un ambiente en donde “las cosas se hagan® bajo una
conducta profesional y cooperativa, que haga frente tanto a sus aciertos como
errores y dispuesta a comprometerse con la responsabilidad de hacer bien el
trabajo; esto se lograra mediante un buen trato al empleado, comunicaciéon

» ROBBINS, Stephen P., Comportamiento Organizacional, Pearson Educacion, 2004, p. 527.

3
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constante, pagos oportunos y tomando en cuenta la opinién de los empleados
en ciertas decisiones de la empresa.

4.12.2 ESTRUCTURA

La empresa tendra una estructura simple supervisada por el Gerente General,
con una minima departamentalizacién, en donde se mantendrd una
comunicacion permanente con todo el personal para funcionar bajo el esquema
de equipo, todos aportaran con sus acciones al bien comun. En el Anexo B1
se detallaran las funciones de cada puesto en la empresa.

Gerente
| General
Secretaria
General
| _— ) | |
Departamento Departamento Departamento
Financieroy de Logistica de Ventasy
Contable ‘ Marketing
—_— )  —— = = it
rC X 1 I 1 I
Caiera Asistente Jefe de Supervisor 'Jefe de Ventas
) Contable Operaciones CallCenter | Marketing
O e S BTDT L TS |
1 T e
‘ ' . Asistente
| Conductores Telefonistas Servicio al
‘ Cliente
Gréfico 4.4

Elaborado por: Autores

4.12.3 INCENTIVOS

Se busca que impere el trabajo en equipo, pero el trabajo individual sera
reconocido con mayor entusiasmo si apoya en gran medida al crecimiento de la
empresa. Los incentivos individuales se daran en los casos de trabajos
terminados con ahorro de tiempo y recursos, en cuanto a los incentivos
grupales se los otorgara en casos en que el proyecto terminado se haya hecho
con una utilizacién 6ptima de recursos reduciendo los costos a la empresa o en
otro caso si el equipo ha funcionado de una manera inmejorable consiguiendo
el objetivo rapidamente.

L 3
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Los incentivos pueden ser tanto monetarios como no monetarios, todo depende
del logro efectuado. En el caso de un empleado, que en tiempo record realizé
un trabajo bien hecho se le recompensara con una mezcla de bono econémico
y la oportunidad de dirigir un equipo de trabajo en un proyecto de mayor escala.
Pagos puntuales de sueldos y prestaciones, lo que fomentara la seguridad
laboral.

En las instalaciones se realizara el festejo de fechas especiales y cumpleanos
para promover la integracion del personal; ademas como muestra de aprecio a
los empleados se organizard cada cierto tiempo una manana familiar para
compartir con los empleados y sus familias.

Peri6dicamente se capacitara a los colaboradores en leyes de transito, manejo
de personas y calidad de servicio.

4.12.4 PERSONAL

Se busca tener un personal con una preparacién excelente, ademas de que
cuenten con los valores necesarios que apoyen la cultura de la empresa de
siempre cumplir con lo prometido con la mayor seriedad e integridad posible.

<&
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CAPITULO YV
PLAN DE MARKETING

5.1 OBJETIVOS

5.1.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un plan de marketing que busque principalmente la creacién de
valor en el servicio y la satisfaccion en el cliente, donde se identifique las
diferentes estrategias y tacticas a implementar para facilitar la obtencién de las
metas en el tiempo determinado; comprometiendo al personal en su logro.

5.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Lograr una recordacién espontanea de la marca en un 60% en el mercado,
en un plazo de un semestre, utilizando una publicidad agresiva y
promociones en venta atractivas al consumidor.

e Alcanzar una participaciébn del 20% anual del mercado objetivo, en el
transcurso del primer afio.

e Posicionar en tres afos el servicio como la mejor opcién en solucién de
transporte de personas.

e Alcanzar una tasa de retencion del 50% de los clientes que utilicen el
servicio.

e Obtener un incremento de ganancias del 25% anualmente.

e Ampliar el area de cobertura geografica del servicio al 75% de la ciudad en
un lapso no mayor a dos anos.

e Lograr un nivel de satisfaccion de los clientes del 80% en el primer ano.

5.2 ANALISIS DE LA SITUACION

5.2.1 ENTORNO

Para estudiar el entorno se realizé6 un estudio de las variables internas y
externas existentes en la industria, a través del cual se detectaron aquellas que
puedan afectar o beneficiar el ambiente en el que se desarrollara y operara la
empresa CHOFERES VIP; ademas se considero el crecimiento del sector y los
cambios que se han presentado en el mismo. (Ver Capitulo #2).

G
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5.2.2 COMPETENCIA
No existen competidores directos, pues Automoévil Club del Ecuador ANETA
presta el servicio dentro de un paquete que se adquiere mediante membresia y
esta limitado a 5 servicios durante el afo; asi que no se podria calcular
adecuadamente su participacion en el mercado porque el servicio de conductor
no es el principal giro de la empresa.
Por otro lado, Diners Club del Ecuador, PacifiCard y Seguros Colonial también
ofrecen en