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RESUMEN

Este proyecto aborda el tema Redisefio de procesos de atencion al cliente en el servicio
de taxis “PTOQUITO S.A”, ubicada en la provincia de Pichincha cantdn Puerto Quito, la cual se
realiza con el fin de mejorar la atencién al cliente, reducir tiempos de espera y de esta manera
cumplir con los requerimientos del usuario brindandole un servicio de calidad, lo mismo que

dara como resultado captar y fidelizar mas clientes.

Para la cual se aplicé una encuesta a 149 personas del canton Puerto Quito para conocer
asi sus opiniones de acuerdo con el servicio prestado, luego se totalizaron y analizaron los
problemas existentes como: tiempos de demora y falta de atencion a los usuarios con respecto a
la atencion que se les brinda, siendo estos temas importantes por mejorar para lo cual se aplicé la
metodologia PHVA de William Deming la cual permiti6 plantear cambios en mejora del servicio
brindado a la ciudadania.

Palabras claves: Redisefo, Servicio, Procesos, Atencion al cliente, Clientes.
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ABSTRACT

This project addresses the topic Redesign of customer service processes in the Puerto Quito
S.A taxi service, located in the province of Pichincha in the Puerto Quito canton, which is carried
out to improve customer service, reduce and provide a quality service, which will result in
attracting and retaining more customers.

A survey of 149 people from the Puerto Quito canton was conducted to know their opinions
regarding the service provided, then the existing problems were totaled and analyzed such as:
delay times and lack of attention to users regarding the attention that is given to them, these
being important issues to improve for which the William Deming PHVA methodology was

applied, which allowed us to propose changes to improve the service provided to citizens.

Keywords: Redesign, Service, Processes, Customer Service, Clients.



viii

INDICE GENERAL

DECLARATORIA DE RESPONSABILIDAD ...t I
CONSTANCIA DE APROBACION DEL TUTOR ..ot i
DEDICATORIA ettt e b et s b e e s b e e b e e e nn e e nneeanneennee s iv
AGRADECIMIENTO .ttt et %
RESUMEN . ...ttt et et b et e st e e nn e e nne e e b e e nnee s Vi
INTRODUGCCION ...vooeiceaiseeseeseessessesess ettt ettt 12
Planteamiento del ProbIema.............cooiiiiiii s 13
JUSTIFICACTON. ...t ettt st sbe e 14
ODbjetivos el PrOYECTO .....c..oiieie ettt 15
1.1.- ODJELIVO QENEIAL.....c.eiiiieieeie et re e ra e 15
1.2.- ObjetiVOS ESPECITICOS .....cviiiiiieie et re e 15

(O AN I 6 1 L RO 16
MARCO REFERENCIAL .....ooiiiiie ettt sttt nneas 16
Y T oo <o (oo USSP PP PRO 16
1.1.1 QUE BS UN PrOCESO?....cviieti ettt ettt ettt ettt tte e et e s be e ebeesaae e sbeeenbeenreas 16
1.1.2 ;Qué es el RediSefio A8 PrOCESOS?.......ciiiiieeiecieite ettt nas 16

1.1.3 ¢ Para qué se redisefian 10S ProCESOS? ......ccveueiieieerieeieseese e e e eee e e e ee e neas 16



1.1.4 Importancia del RediSeN0 de PrOCESOS........ccvviveiverieeieie e 17
1.1.5 En que consiste el rediSefio A& ProCESOS ......c.eivveiverierieieeriesie s e e e e 17
1.1.6 (Queé es el ciclo DeMING PHVA? ... 18
1.1.7 Origen del CiCIo DEMING ....cc.ciiiiiiieieeee e 19
1.2.- MarCO CONCEPLUAL.......cuvieitiitiiteie ettt 24
UNIDAD T ettt e b e e e et e nn e e nne e e e e nneas 26
MARCO METODOLOGICO .......cuiieieeeeeiieeieeeeseeee sttt enes s sn s sess s ssnenas 26
2.1.- Enfoque de 1a INVESLIQACION .......cc.ecieiieiiecc et 26
2.2.- TIpPOS de INVESLIGACION ..ottt 26
2.3.- Disefio de 12 INVESLIGACION .........ccuiiiiieiieee e 26
2.4.- MEt0d0os de INVESLIGACION: .....ccueeiiiiieiei ettt sttt 27
2.5.- PODIACION ... 27
2.6.- Técnicas de INVESHIGACION ..........cceiiiiicie et 28
2.7 Resultados de la investigacion de CaMPO.........coieirierienieie e 29
(O AN I 6 1 1 1 RPN 38
3.1- Diagndstico general de 12 EMPreSa ........cooviiiiiiiiiieiese s 38
3.2 Direccionamiento EStratEQICO.......ccuiiviiieiieciecteeeie ettt e 39
T 0 |V 1 (oo OSSPSR 39
B.2.2 VIISTON .t bttt bbbt et n s 39

3.2.3 ValOreS COMPOTALIVOS ....vveveeieeieeiesiesieeteeree e eteseesaa e e e teeseessaesteenaesseesreeneesneenns 39



3.3 DesCripCion de 12 EMPIESA .......ccveiiiiieiieie ettt e nae e e 40
LB L FODA et 41
3.3.2 Proceso actual de prestacion del Servicio de taXi.......cocvvveeeeeieeiierieresene e 41
3.2.3 1dentificacion de 10S SEIVICIOS .........cvuiriirieiiirie et e 42
3.2.4 Identificacion corporativa de la empresa de SErViCios .........coevrerereeieneniereeeneenns 43
3.2.5 Diagrama del proceso actual detallado ............cccccevveviiieiecicic e 46

3.3 Propuesta del Redisefio del proceso de atencion al cliente en la compafiia de taxis

V1= o (O @ TN ) (o TSSOSO 47
3.3.1 Cadena e VAT ..o s 47
3.3.2 INAICAUOIES ...ttt bbbttt e bbb b b ne e 49
3.3.3 Identificacion de procesos de 1a EMPreSA.........ccerevrerrieiereneese e 51

3.3.6 Propuesta de ficha de andlisis de valor agregado de produccion/ servicios en la

Compafiia de Taxis PUEIO QUITO S. A. ...t 53
3.3.7 Identificacion de oportunidades de mejora, metodologia PHVA .........c.ccocveneee. 55
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........cooiiiieieieeee e 60
BIBLIOGRAFIA ..ottt bttt b et e et e e nne e s e e nreas 62

ANEXOS et 63



Xi

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Frecuencia de utilizacion del SErvicio de taXis.. ......cuvvererereieiiie e 29
Tabla 2 Escala de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de 10S taxis..........ccccccooereeinennns 30
Tabla 3 Consideracion de la seguridad en el Servicio de taxis. .........ccocvvvvveriieieeierene e 31
Tabla 4 Condicion en la que se encuentran 1as UNIdades. ..........coeveveiiiiiesieeeierese e 32
Tabla 5 Recomendacion del ServiCio de taXiS........cccevvieriiieeiierieresese e 33
Tabla 6 Opinidn sobre la calidad del SErVICIO. ........ccceveiiiiiicieiee e 34
Tabla 7 Sobre la atencidn al servicio SOlCItadO...........cccvivieiieicc s 35
Tabla 8 Necesidad de capacitacion @ CONAUCTIOIES ...........ccviveieierieiese et 36
LI Lo E I Y L ] SR 41
Tabla 10 Ficha de Valor AQregado ..........ccoioiiieiiieieie e 54
Tabla 11 Hoja de VENIfICACION........cceiiii et ens 57
Tabla 12 Cronograma de aCtiVIAAAES. ..........ooveieiiereeie e 58
TaDIA 13 PrESUPUESTO ...ttt bbbt bbbttt ne ettt 63

TTADIA L4 ENMCUESEA ....eveveeeeeeeeeeeeeeee ettt ettt e e s e e e s e e ennnennnnene 64



Xii

INDICE DE IMAGENES

Imagen 1. SErviCio al CHENTE.........cvi et eas 19
Imagen 2 AteNCION Al CHIENTE ........cviiiee e ns 22
Imagen 3 Logotipo de 1a COMPAMNTA. ........cceiveiiiieieee e 43
Imagen 4 UnifOrme COMPOTALIVO.........uiiuiiieieecie sttt e steeneenneennas 44
IMagen 5 ServiCio @l CHENLE..........cviii e 44
Imagen 6 Publicidad de 18 EMPIESa .........cc.eiieiiiieiiee e 45
Imagen 7 Integrantes de 1a COMPARTA............ceciiieiieii i 64
Imagen 8 Conductores que brindan el Servicio de taXis. .........ccccevveveiieeiieie e 65
IMagen 9 PUBIICIAAM .........oovoiiii e 65

INDICE DE GRAFICOS

Gréfico 1 Frecuencia de utilizacion del Servicio de taxis. .......ccocevereieiiiisisieiee e 29
Gréfico 2 Escala de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de l0s taxis...........c.ccccceveeneenee. 30
Gréfico 3 Consideracion de la seguridad en el servicio de taxis. .........cccocveveiievicve s, 31
Gréfico 4 Condicidn en la que se encuentran las Unidades............ccccevvveieeceiicce e 32
Gréafico 5 Recomendacion del SErviCio de taXiS..........cuuvevrieieieriene e 33
Gréafico 6 Opinion sobre la calidad del SEIVICIO.........cc.covveiiiieiie e 34
Gréfico 7 Sobre la atencion al servicio SOHCITAdO. ........c.covvveieieiiie e 35

Gréfico 8 Necesidad de capacitacion a CONAUCTOIES.........ccecveiieiieeie e 36



Xiii

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Flujograma de proceso rediSERat0 ...........ccvereeieiieieeieseese e see e 46
Figura 2 Cadena de ValOr ..........ccueiiiiiee ettt e e re e e snaeee s 49
FIQUra 3 Mapa € PrOCESOS .......eeviiiieitieieeiesteesieste st e ste et te e e ae st esteeseesbaesteeseessaesreeneesneesneeneens 51

Figura 4 Oportunidades de mejora, metodologia PHVA ... 56



12

INTRODUCCION

La atencion al cliente es un componente importante en cualquier empresa de servicios y
en este caso de una compafiia de taxis no es la excepcion, En un mundo cada vez mas
competitivo es esencial que la compafiia este constantemente evaluando y mejorando sus
procesos de atencion al cliente para de esta manera garantizar un mejor servicio amigable y

confiable.

El presente trabajo comprende el desarrollo de un Redisefio de procesos en la atencién al
cliente en la Compafiia de taxis “PTOQUITO S.A”, con el objetivo principal de revitalizar y
optimizar las operaciones para asegurar que los clientes no solo reciban un transporte seguro sino

también una experiencia positiva en cada interaccion con la compafiia.

En las siguientes secciones se identifica los desafios actuales y las oportunidades de
mejora con el fin de transformar la experiencia de los clientes al recibir el servicio. Lo que

ayudara a un mejor posicionamiento en el mercado y fidelizacion de clientes.
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Planteamiento del Problema

En la Compaiiia de Taxis Puerto Quito “PTOQUITO S.A” se evidencia falencias en el
servicio de atencion al cliente del servicio que ofrece dentro del canton Puerto Quito, esto ha
generado el alejamiento de los clientes el cual no le permite tener un buen desarrollo como

compaiiia.

Detectando las causas como, inexistencia de capacitacion profesional orientada a buenas
practicas en la atencién al cliente, dificil comunicacién a la hora de solicitar una unidad de

transporte y una ausencia de valor agregado a la hora de brindar el servicio de transporte.

Debido al avance de tecnologias y la creciente competencia de transporte como mototaxis
o mandaditos. El sector del transporte de taxis ha experimentado importantes cambios en los
ultimos afios. Ante este panorama, las compafiias de taxis tradicionales se enfrentan a grandes

desafios para mantener su competitividad y sobrevivir en el mercado.

Una estrategia que podria ayudar a enfrentar estos desafios es el redisefio de los procesos
en la atencidn al cliente, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio, y adaptarse a las

demandas cambiantes de los clientes.

Resolver este problema es de gran importancia, ya que el éxito en el redisefio de procesos
puede ayudar a las compafiias de taxis tradicional mantenerse relevante en un mercado altamente
competitivo, brindando servicios de calidad que se ajusten a las expectativas de los usuarios y que

sean capaces de competir con las alternativas modernas de transporte.
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Justificacion

La creacion de un Redisefio de Procesos en la Atencion al Cliente del servicio de taxis
lograra beneficios como: optimizar el servicio, captacion de nuevos clientes, fidelidad de los

clientes, como también se deriva la preferencia de las unidades.

Este proyecto permitird determinar si las condiciones de operatividad ofrecida por la
organizacion son acordes a los paradigmas de la competitividad del servicio, conociendo los

puntos débiles existentes y buscar las soluciones éptimas para satisfacer a los clientes.

Este plan de mejoramiento es de mucha utilidad y necesario, debido a que proporciona
cambios positivos acerca de la percepcion del servicio por parte de los usuarios y las respectivas

acciones a tomar para mejorar la calidad de este.

Es factible Redisefiar el proceso de atencion al cliente aplicado al servicio que presta la
Compania de Taxis “PTOQUITO S.A”, debido a que se cuenta con todo lo necesario para llevar
a cabo el proyecto como son los recursos y los datos recolectados que dan la total viabilidad para

la realizacion de esta.
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Objetivos del proyecto

1.1.- Objetivo general

Redisefar el proceso de atencion al cliente en el servicio de transporte de la compafiia de
taxis Puerto Quito “PTOQUITO S. A”., mediante la aplicacion de técnicas de optimizacion de la
eficiencia operativa, que permita una mejora en la calidad e incremento de la satisfaccion del

cliente.

1.2.- Objetivos especificos

e Determinar las bases tedricas y conceptuales que permitan conocer las directrices

necesarias para un redisefio de procesos de atencion al cliente en el servicio de transporte.

e Aplicar una encuesta a los usuarios, que permita conocer la situacién actual del servicio de

transporte, prestado por la Compaiiia de Taxis Puerto Quito “PTOQUITO S. A”

e Desarrollar un redisefio en el proceso de atencion al cliente basado en las sugerencias de

los usuarios y apoyado en un analisis FODA realizado a la compafiia.
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CAPITULO |
MARCO REFERENCIAL
1.1 Marco Tebrico

1.1.1 ;Qué es un Proceso?

Una primera definicion se encuentra en el concepto de sintesis de la vision sistémica:
Este proceso se considera que cumple con un rol importante y crucial, su propoésito reside en la
utilidad dentro de la organizacién y mas que todo agrega valor al cliente. Sintesis significa ubicar
en su contexto. Totalidad es una secuencia de principio a fin de un proceso...La perspectiva
sistémica también sefiala que el proceso es un sistema de creacion de riqueza que inicia y termina

transacciones con los clientes en un determinado periodo de tiempo (Bravo, 2011, p. 31).

1.1.2 ; Qué es el Redisefio de procesos?

El término “redisefio” se emplea cuando estamos actuando sobre un proceso en marcha,
aun cuando nunca se haya formalizado previamente. Si el proceso no existe diremos “disefio”.
“Redisefio” es el concepto que antes soliamos llamar reingenieria. El término cambié porque se
fue enriqueciendo el concepto inicial con nuevas contribuciones como: la participacion, la

responsabilidad social, enfoque en procesos completos y mejor gestién de cambio.

Llevamos a cabo el redisefio de procesos con el fin de obtener un mayor beneficio, que a
menudo conlleva cambios significativos en el proceso. Por lo tanto, es preferible no entrar
demasiado en los detalles del funcionamiento previo del proceso, es suficiente con una

descripcion general (Bravo, 2011, p. 181).

1.1.3 ¢ Para que se redisefian los procesos?

A medida que avanza el tiempo es importante revisar y modificar los procesos para que la
organizacion pueda cumplir su misién, funcione con practicas de clase mundial y sea
competitiva. Estos procesos deben adaptarse a los desafios de hoy, ser eficientes, estar bajo
control y que proporcionen un nivel optimo de satisfaccion al cliente. El redisefio se justifica

porque se logra un gran resultado. No es el cambio por el cambio, sino de enfrentar desafios
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importantes en beneficio del cliente, tal como una importante reduccién de costos o tiempos para
el cliente (Bravo, 2011, p. 188).

1.1.4 Importancia del Redisefio de procesos

El Redisefio de procesos es de gran importancia en la investigacion ya que aumenta la
satisfaccion del cliente. La reingenieria de procesos se centraliza en la mejora continua con el

objetivo de ofrecer al cliente un mejor producto o servicio, segun sus necesidades.

Aumenta la motivacién de los trabajadores. Con un mejor esclarecimiento de procesos y
tareas, y con la simplicidad y el uso de nuevas tecnologias, los trabajadores de la empresa pueden

realizar su trabajo de forma mas eficiente y con un menor esfuerzo...

Resultados a corto plazo. Los cambios radicales en los procesos producen unos resultados
visibles a corto plazo. El Redisefio de procesos permite a las empresas obtener resultados

palpables en periodos de tiempo cortos.

Aumenta la rentabilidad. La mejora continua, la eficacia, la rapidez y la reduccion de

costes consigue un aumento de la rentabilidad del negocio.

Cuando una empresa quiere realizar un cambio radical en su organizacion para una
mayor eficiencia, rapidez y mejora continua, acude a la reingenieria de procesos. BPR producira
cambios profundos, tanto en los procesos habituales de la empresa como en su cultura
empresarial, ofreciendo un aumento significativo del nivel de produccion y de la calidad de sus

productos y servicios.

La reingenieria de procesos se centra mas en la redefinicion completa de los procesos y

no tanto en la mejora de estos (Marte, 2020, p. 1).

1.1.5 En que consiste el redisefio de procesos

La reingenieria o redisefio de procesos implica un analisis de todos y cada uno de los
procesos Y tareas que se llevan a cabo en la empresa, redefiniéndolos y mejorandolos, buscando
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la simplificacion y la eficacia. Para realizar esta redefinicion o mejora hay que realizar los

siguientes pasos.

Tener claro el camino a seguir. Hay que hallar los puntos fuertes de la empresa para
fomentarlos y las debilidades para fortalecerlas. Para ello es necesario realizar un andlisis
profundo de la empresa, siendo primordial conocer el funcionamiento de todas las areas de la
empresa. La organizacion debe definir los objetivos que se quieren alcanzar con la modificacion

de los procesos (calidad, costes, competitividad, entre otros).

Definir los distintos procesos o tareas haciendo uso de las mejores practicas con el
objetivo de simplificar y eliminar todo aquello que no aporte valor. La reingenieria supone

encontrar opciones distintas de operar que ofrezcan unos resultados 6ptimos.

Implementacién de los cambios para la mejora de procesos. En esta fase se pondra en
practica los distintos cambios y mejoras en los procesos. Se requerira de inversion en nuevas
tecnologias, formacion del personal y la implicacidn de todas las personas que intervienen en la

empresa.

Monitorizacién para la mejora continua. Finalmente, debe implementarse un sistema de
monitorizacién y control que cuente con los indicadores adecuados (métricas y KPI) que
permitan analizar los procesos, detectar desviaciones (para aplicar las medidas correctoras

correspondientes) y conocer si se estan alcanzando los objetivos fijados (Marte, 2020, p. 2).

1.1.6 ¢ Qué es el ciclo Deming PHVA?

Segun (Martins, 2022, p. 1). El ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)
representa una estrategia interactiva para la solucion de problemas y para mejorar procesos
mediante la implementacion de cambios. Este ciclo PHVA es un método de mejoras continuas.
No es un proceso que se ejecuta una sola vez, sino mas bien un proceso espiral constante
orientado a la mejora de los procesos y sus interacciones. Al seguir el ciclo PHVA, los equipos

desarrollan hipotesis, ponen a prueba las ideas y las mejoran.
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El ciclo PHVA es una técnica valiosa para abordar, analizar y resolver problemas en
empresas. Debido a que se basa en el proceso de mejora continua, este ciclo ofrece un alto nivel

de flexibilidad y promueve la mejora gradual y repetitiva (Martins, 2022, p. 1).

1.1.7 Origen del ciclo Deming

El ciclo PHVA fue introducido por primera vez por Walter Shewhart, el padre del control
estadistico de la calidad. En su libro, Control econémico de la calidad de productos

manufacturados, Shewhart aplico el método cientifico al control econémico de la calidad.

La tesis de Shewhart fue posteriormente desarrollada por W. Edwards Deming, quien
defendia el trabajo de Shewhart. Deming ampli6 la idea de Shewhart y utilizé el método
cientifico no solo para el control de la calidad sino también para la mejora de los procesos
(Martins, 2022, p. 3).

1.1.7 ¢ Qué es Cliente?

Se puede definir que es quien adquiere los “productos o servicios de un negocio. Por
tanto, es un consumidor, desde la perspectiva de la empresa, cliente también es quien compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo” (Rodriguez, 2021, p.
1), para otra persona o para una empresa u organizacién; por lo cual, es el motivo principal por el

que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Imagen 1.

Servicio al cliente

4]
v
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Fuente: Internet
Elaborado por: Elaboracion propia

1.1.8 Tipos de Clientes
e “Cliente interno:
Se refiere al personal de la organizacion la cual recibe insumos y le da un valor agregado.
e Cliente externo:
Son intermediarios que tienen una relacién directamente con la organizacion.
e Elcliente final:
Son los usuarios finales del producto o servicio, quienes validaran todo lo que se promete sobre

el producto.

1.1.9 Lealtad de los clientes

¢ Es importante establecer una relacion a largo plazo con los clientes?, ¢Por qué? Si, Porque los
clientes leales tienden a “comprar u adquirir mas servicios; en comparacion con los clientes

ocasionales.

Lealtad

La lealtad significa la fidelidad que una persona le demuestra a otra. Por lo tanto, si queremos

generar relaciones positivas con los demas, debemos facilitar buenos servicios.

Como:

e Brindar un trato preferente

e Ofrecer una atencién mas rapida
e Proporcionar ofertas especiales
e Servicios a la medida.

¢ Informacion privilegiada
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e Incluir a los clientes en la empresa
e Ayudar cuando sea necesario.
¢ Incentivos: Sorteos, regalos, descuentos, entre otros.

1.1.10 Gestion de clientes

Este proceso de fidelizacion de los clientes se enfoca en convertir a los clientes
esporadicos en clientes leales que mantienen una relacion estrecha con la empresa y que pueden

difundir experiencias positivas y atraer asi a nuevos clientes.

Podemos diferenciar una serie de etapas o escalones que sube el consumidor desde que

no conoce a la empresa hasta que se convierte en un propagandista.
Escalones del consumidor:

1. Cliente posible

Es un consumidor que probablemente no conoce la compafiia, pero que se encuentra dentro de
nuestra zona o mercado.

2. Cliente potencial

Es una persona que tiene las caracteristicas adecuadas, para adquirir el producto o servicio.

3. Comprador

Es quien ha realizado una compra puntual.

4. Cliente eventual

Es quien realiza compras de vez en cuando y compra también en otras empresas de la
competencia. No somos su principal proveedor.

5. Cliente habitual

Nos compra de manera repetida, pero también hace compras en otros lugares.

6. Cliente exclusivo
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Nos elige a nosotros ese tipo de productos y no compra a los competidores del sector.

7. Propagandista

Estas son las personas o grupos responsables de crear o difundir propaganda, a menudo
son las mismas personas, aunque no siempre, pero ayudan a transmitir informacion positiva a
otros ciudadanos sobre nuestra empresa y recomienda nuestro servicio a la ciudadania, por lo
tanto es muy importante cuidarlos, proporcionarles informacion y capacitarlos para que puedan
atraer nuevos clientes (Day, 2022, p. 1).

Por ejemplo, hay clientes que vienen recomendados por otros clientes.

1.1.11 La atencion al cliente

Es la buena atencion que brinda la empresa al prestar su servicio a un cliente para que de
esa manera este satisfecho con la utilizacion del transporte y sobre la atencion al cliente es

brindar soporte, asistencia y seguridad.

Imagen 2.

Atencidn al cliente

Queé es la Atencion al Cliente?

¢Me atenderan
bien?

Acto de
asistencia

hacia otras
personas

Fuente: Internet
Elaborado por: Marianela Bustamante
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1.1.12 El control de los procesos de atencion al cliente

Toda empresa debe mantener un estricto control sobre sus procesos internos de atencion

al cliente.

Se ha demostrado que més del 20% de las personas que dejan de comprar un producto o
servicio, renuncian a su decisién de compra debido a deficiencias en la informacién y la atencion
recibida al momento de interactuar con el personal encargado de atender y motivar a los
compradores. Ante esta realidad, se hace necesario que la atencidn al cliente se caracteriza por
ofrecer la mas calidad, con informacion, no solo tenga una idea de un producto, sino ademas de
comprender la calidad del capital, humano y técnico con el que va a establecer una relacion

comercial (Consultores, 2013, p. 1)

1.1.13 Elementos de atencién al cliente

1.- Determinacion de las necesidades del cliente
2.- Tiempos de servicio

3.- Encuestas

4.- Evaluacién de servicio de calidad

5.- Analisis de recompensas y motivacion

1.1.14 Proceso de atencidn al cliente

Se define a continuacion, de forma genérica, el proceso de atencion al cliente,
delimitando los comportamientos a considerar en cada fase. NoOtese que esta relacion de
conductas puede constituir en si misma una guia para la evaluacion de la atencion al cliente o

para la capacitacion del personal en de atencién al cliente o de contacto con el cliente en general.

1.1.15 Los cuatro factores para una buena atencion al cliente

* Presentacion personal



24

» Sonrisa
» Amabilidad
* Educacion

La atencion al/la cliente, la excelencia en el servicio constituye una de las bases fundamentales
para el éxito y desarrollo de una empresa en el mercado.
1.2.- Marco conceptual
Se utilizaran términos como:
Taxi. - Es el automdvil de transporte publico el cual se utiliza para llevar a los pasajeros de un
lugar a otro por un precio acordado.
Taximetro. — Dispositivo que se instala dentro del taxi el cual mide la distancia recorrida
calculando asi automaticamente la cantidad de dinero que se debe pagar por el trayecto recorrido.
Servicio.- Un servicio es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un
cliente.
Pasajero. - El pasajero es todo ser humano sea varén, mujer, nifio o nifia, que paga una cuota en
dinero por el transporte utilizado como: avién, autobus, barco, automévil o cualquier medio de
transporte.
Tiempo. — Es una medida que se utiliza para cuantificar la duracién de eventos, procesos que se
encuentran sujetas al cambio.
Recorrido. - Es la accion y efecto de recorrer atravesar un espacio, efectuar un trayecto
Compainiia. -Sociedad o reunion de varias personas unidas para un mismo fin, generalmente
comercial.
Cliente. - Es una persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o

productos que pone a su disposicién un profesional, un comercio o una empresa.


https://es.wikipedia.org/wiki/Actividad_econ%C3%B3mica
https://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_%28econom%C3%ADa%29
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Tecnologia.- Es el conjunto de conocimientos técnicos, cientificamente ordenados, que permiten
disefar, crear bienes, servicios que facilitan la adaptacion al medio ambiente y satisfacer tanto las
necesidades esenciales como los deseos de la humanidad.

Capacitacion del personal: Es un conjunto de acciones formativas que la Institucion brinda a sus
trabajadores con la finalidad de obtener mejoras en el desempefio de una persona en su trabajo
actual y prepararlos para roles futuros.

Comunicacion: Es un proceso fundamental de transmision de informacion, ideas, pensamientos,

y mensajes entre individuos.


https://es.wikipedia.org/wiki/T%C3%A9cnica
https://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9todo_cient%C3%ADfico
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UNIDAD I
MARCO METODOLOGICO

2.1.- Enfoque de la investigacion

La presente investigacion busca mejorar los procesos de atencion al cliente en el servicio
de transporte, por lo que se determina que el proceso metodolégico tiene un enfoque mixto
(cualitativo y cuantitativo) ya que se basa en la conducta de los socios los cuales son parte
fundamental para poder obtener un cambio dentro de la compafiia, y también se van a utilizar

tablas y graficos estadisticos para la determinacién de los resultados.

2.2.- Tipos de investigacion

En la recoleccion de datos se utiliza la investigacion de campo, la misma que se enfoca
en conocer la opinién de la gente para poder avanzar y crecer con el servicio que ofrece la
compariia de taxis. Se considera esta modalidad de recoleccion de informacion ya que los datos
se consiguieron de fuentes primarias, es decir directamente de los usuarios de la empresa, la

misma que esta encaminada a conocer las principales necesidades de los usuarios del servicio.

También se utilizé una investigacion bibliogréfica la misma que permitié sustentar el
proyecto con informacion obtenida de diversas fuentes tales como: articulos, libros, material

archivado y otros trabajos académicos.

Su objetivo va a describir la naturaleza del problema y no va a centrarse en las razones

por las que se produce determinado fenomeno.

2.3.- Disefio de la investigacion

Como proyecto cualitativo-cuantitativo, no hay necesidad de actividades experimentales
y por lo tanto no hay manipulacion de variables ni analisis de sus efectos, ya que se pretende que

el analisis se realice de forma natural y basado principalmente en la encuesta.
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2.4.- Métodos de Investigacion: Para realizar la investigacion se utilizaron los siguientes

métodos:

Método Inductivo. - Este método partio de la observacion detallada de cada uno de los
componentes de la organizacion y ayudo a conocer sus fortalezas y falencias, para al final emitir

una conclusion general del objeto de estudio.

Metodo Deductivo. - Se aplicd este método al momento de utilizar los enfoques
generales de una adecuada gestién de procesos y poder aplicarlos de la mejor manera a los

problemas particulares encontrados.

Meétodo Sintético. - Se utiliz6 este método de forma posterior al diagndstico, pues asi se
pudo unificar un criterio general de los problemas mas representativos del area en estudio,

generando conclusiones y posibles soluciones.

Método de Analisis. - A través de este método se realizo el diagndstico del estado en el
que se encuentra el area en estudio y sus respectivos procesos, estableciendo las relaciones entre

los distintos factores y detallando sus principales falencias.

2.5.- Poblacion

Los datos fueron recopilados mediante encuesta dirigida a la poblacion del Cantdn Puerto

Quito la cual tiene una cantidad de 20445 personas de acuerdo con el ultimo censo del afio 2010.

La informacion receptada sera muy valiosa la cual estara sustentada tanto en datos reales

como la veracidad de fuentes que fundamentan el proyecto de investigacion.

Célculo de la Muestra.
Formula

Z2N*P=xQ

E2(N—1)+Z2PxQ
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Donde

N = Total de la poblacion N = 20445
p= Proporcion positiva p=0.50
g= Proporcién negativa g =0.50
Z= Nivel de confianza z2=1.96
E= Margen de error e=0.08

n = Tamafio de la muestra n=

Procedimiento

(1,96)% 20445 0,5 % 0,5

n=
(0,08)? (20445 — 1) + (1,96)% 0,5 % 0,5
19635
n=
131
n= 149

2.6.- Técnicas de Investigacion

Para el Redisefio de procesos se procedio a utilizar la técnica de la encuesta, ya que nos
permite conocer de manera efectiva y confiable la opinién hacia el proceso de desempefio que ha

venido realizando la compafiia.
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2.7 Resultados de la investigacion de campo

PREGUNTA 1.- ;{Con qué frecuencia utilizas el servicio de taxis?

Tabla 1.
Frecuencia de utilizacion del servicio de taxis.
N° ¢ Con que frecuencia Frecuencia Frecuencia Porciento
utilizas el servicio de absoluta relativa
taxis?
1 Siempre 50 0.34 34%
2 A veces 84 0.56 56%
3 Nunca 15 0.10 10%
149 1 100%

Nota: Fuente: Bustamante Marianela. (2023). Investigacion de campo. Pto Qto.Ecuador.

Grafico 1.

Frecuencia de utilizacion del servicio de taxis.

¢,Con que frecuencia utilizas el servicio de
taxis?

Hsiempre HMAveces M Nunca

Fuente: Pto Qto.Investigacion de campo.Bustamante Marianela.2023.

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos 50 personas equivalente al 34% indican que siempre
solicitan el servicio de taxi, mientras que 84 personas equivalente al 56% indica que a veces
solicitan este servicio, y solo 15 personas equivalente a 10% nunca solicitan este servicio. Lo
cual indica que hay un porcentaje medio de clientes fieles a la compafiia y un mayor porcentaje
de la poblacion que no tienen como prioridad a la compafiia al momento de solicitar un
transporte para su movilidad y un porcentaje minimo de personas que no utilizan para nada este

servicio.
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PREGUNTA 2.- En una escala del 1 al 5, ¢ Qué tan satisfecho(a) estas con la disponibilidad
de taxis en Pto Qto?

Tabla 2.
Escala de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de los taxis.
N° En una escala del 1 al 5, Frecuencia Frecuencia Porciento
¢ Qué tan satisfecho(a) estas  absoluta relativa

con la disponibilidad de
taxis en Pto Qto?

1 1 8 0.05 5%
2 2 12 0.08 8%
3 3 23 0.15 15%
4 4 50 0.34 34%
5 3) 56 0.38 38%
149 1 100%

Fuente: Bustamante Marianela. (2023). Investigacion de campo. Pto Qto.Ecuador.

Grafico 2.

Escala de satisfaccion con respecto a la disponibilidad de los taxis.

En una escala del 1 al 5, ;Qué tan
satisfecho(a) estas con la
disponibilidad de taxis en Pto Qto?

340 38X

15%

Fuente: Pto Qto.Investigacion de campo.Bustamante Marianela.2023.

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a la respuesta obtenida de la encuesta 56 personas lo que equivale al 38% le
dan una puntuacion 5 de satisfaccion con la atencion recibida, 50 personas lo que equivale al
34% le dan una puntuacion de 4 a la atencién, mientras que 23 personas 15% dan una puntuacion
de 3, 12 personas lo que equivale al 8% su opinion es de 2 hacia la atencion recibida, y 8
personas equivalente al 5% dan una puntuacion de 1. Lo cual indica un alto puntaje en el que los
usuarios se sienten satisfechos con la disponibilidad que tienen los conductores al brindarles el

servicio de transporte.



PREGUNTA 3.- { Consideras que la compafia de taxis ofrece un servicio seguro?

Tabla 3.
Consideracion de la seguridad en el servicio de taxis.
N° ¢ Consideras que la Frecuencia  Frecuencia Porciento
compafia de taxis absoluta relativa
ofrece un servicio
seguro?
1 Si 70 0.47 47%
2 No 15 0.10 10%
3 Tal vez 64 0.43 43%
149 1 100%

Fuente: Bustamante Marianela. (2023). Investigacion de campo. Pto Qto.Ecuador.

Graéfico 3.
Consideracion de la seguridad en el servicio de taxis.

¢Consideras que la compafia de taxis
ofrecen un servicio seguro?

43%

ESi ENo mTalvez

Fuente. Pto Qto.Investigacion de campo.Bustamante Marianela.2023

Analisis e Interpretacion:

La poblacion encuestada da como respuesta que 70 personas (47%) les parece que la

compaiiia si ofrece un servicio seguro, 64 personas (43%) indican que talvez sea seguro el
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servicio que ofrecen y 15 personas (10%) indican que no es un servicio seguro. lo que se puede

interpretar el mayor numero de personas encuestadas tienen un nivel de confianza medio con lo

que respecta a la seguridad que puede brindar la compafiia a la hora de brindar el servicio y una

cantidad minima de usuarios no se sientes seguros.



PREGUNTA 4.- { En queé condiciones cree usted que se encuentran las unidades que
prestan el servicio de taxis en “Pto Qto”

Tabla 4

Condicidn en la gue se encuentran las unidades.

N°  ¢En que condiciones cree usted Frecuencia Frecuencia Porciento

gue se encuentran las unidades absoluta relativa
que prestan el servicio de taxis
en ""Pto Qto"'?
1 Muy buenas 31 0.21 21%
2 Buenas 100 0.67 67%
3 Regulares 18 0.12 12%
149 1 100%

Fuente: Bustamante Marianela. (2023). Investigacion de campo. Pto Qto.Ecuador.

Grafico 4.

Condicion en la que se encuentran las unidades.

¢En que condiciones cree usted que se
encuentran las unidades que prestan el
servicio de taxis en "Pto Qto"?

® Muy buenas
® Buenas
m Regulares

Fuente: Pto Qto.Investigacion de campo.Bustamante Marianela.2023

Andlisis e Interpretacion:

Como respuesta 31 personas equivalente al 21% indican que las unidades estan en muy

buen estado mientras que 100 personas 67% les parece que estan en condiciones buenas para

32

prestar el servicio y 18 personas 12% indican que las unidades estan en un estado regular. Por lo

que puede interpretar al mayor numero de unidades en muy buen estado.
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PREGUNTA 5.- En general ;Recomendarias el servicio de taxis a tus amigos y familiares?

Tabla 5.
Recomendacion del servicio de taxis
N° En general Frecuencia  Frecuencia  Porciento
¢recomendarias el absoluta relativa

servicio de taxis a tus
amigos y familiares?

1 Si 80 0.54 54%

2 No 10 0.07 7%

3 Tal vez 59 0.40 40%
149 1 100%

Fuente: Bustamante Marianela. (2023). Investigacion de campo. Pto Qto.Ecuador.

Gréfico 5.

Recomendacion del servicio de taxis

En general ¢ recomendarias el servicio de
taxis a tus amigos y familiares?

ESi ENo HTalvez

Fuente: Pto Qto.Investigacion de campo.Bustamante Marianela.2023

Analisis e Interpretacion:

Como podemos observar en los datos obtenidos de la encuesta realizada 80 personas lo
que equivale al 54% de los encuestados si recomiendan el servicio de taxi a sus familiares, 59
(40%) personas tal vez lo harian y 10 personas equivalente al 7% no lo recomiendan a nadie. Lo
que se puede interpretar como un servicio que la poblacion si esta dispuesta a seguir utilizando y

recomendando.



PREGUNTA 6.- ¢ Cual es tu opinién sobre la calidad del servicio de los conductores de
taxis en términos de amabilidad y cortesia?

Tabla 6.
Opinion sobre la calidad del servicio.
N°  ¢Cudl es tu opinion sobre la Frecuencia Frecuencia Porciento
calidad del servicio de los absoluta relativa

conductores de taxis en términos
de amabilidad y cortesia?

1 Muy buena 59 0.40 40%

2 Regular 60 0.40 40%

B mala 30 0.20 20%
149 1 100%

Fuente: Bustamante Marianela. (2023). Investigacion de campo. Pto Qto.Ecuador.

Grafico 6.

Opinidn sobre la calidad del servicio.

¢ Cual es tu opinidn sobre la calidad del
servicio de los conductores de taxis en
términos de amabilidad y cortesia?

m Muy buena
m Regular
mmala

Fuente: Pto Qto.Investigacion de campo.Bustamante Marianela.2023

Andlisis e Interpretacion:
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Como respuestas se obtiene que 59 personas (40%) le parece que la atencion por parte de

los conductores es muy buena, 60 personas (40%) indican que la atencion por parte de ellos es

regular y 30 personas (20%) indican que la atencion recibida es mala. A lo que podemos

interpretar que la mayor parte de la poblacion encuestada responden no haber sido atendidos de

una manera amable por parte de los conductores de las unidades lo cual esta seria una de las

principales falencias a la hora de brindar el servicio.
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PREGUNTA 7.- ;| Qué tan satisfecho esta con el método que existe a la hora de solicitar el
servicio por llamada?

Tabla 7.
Sobre la atencion al servicio solicitado.

N° ¢ Qué tan satisfecho esta Frecuencia Frecuencia Porciento
con el método que existea  absoluta relativa
la hora de solicitar el
servicio por llamada?

1 Muy satisfecho 35 0.23 23%
2 Satisfecho 45 0.30 30%
3 Poco satisfecho 69 0.46 46%

149 1 100%

Fuente: Bustamante Marianela. (2023). Investigacion de campo. Pto Qto.Ecuador.

Gréfico 7.

Sobre la atencion al servicio solicitado.

¢ Que tan satisfecho esta con el método que
existe a la hora de solicitar el servicio por
[lamada?

B Muy satisfecho B Satisfecho B Poco satisfecho

Fuente: Pto Qto.Investigacion de campo.Bustamante Marianela.2023

Andlisis e Interpretacion:

En el grafico anterior podemos observar que 35 personas (23%) comentan que estan muy
satisfechas con el servicio por medio de llamada, mientras que 45 personas (30%) indican estan
medianamente satisfechos y el 46% equivalente a 69 personas indican que estan muy poco
satisfechas con este servicio. A lo cual podemos interpretar que el mayor porcentaje de las
personas encuestadas no estan satisfechas con el proceso de atencion por llamada por lo cual

debe ser tomado en cuenta para mejorar en ese proceso.
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PREGUNTA 8.- ¢{Cree que los conductores necesitan estar capacitados sobre atencion al
cliente?

Tabla 8.
Necesidad de capacitacion a conductores
N° ¢ Cree que los conductores Frecuencia Frecuencia  Porciento
necesitan estar capacitados absoluta relativa
sobre atencion al cliente?
1 Si 100 0.67 67%
2 No 0 0.00 0%
3 Tal vez 49 0.33 33%
149 1 100%

Fuente: Bustamante Marianela. (2023). Investigacion de campo. Pto Qto.Ecuador.

Grafico 8.
Necesidad de capacitacion a conductores

¢ Cree que los conductores necesitan estar
capacitados sobre atencion al cliente?

ml
u2

m3

Fuente: Pto Qto.Investigacion de campo.Bustamante Marianela.2023
Interpretacion y Analisis:

En el grafico anterior podemos observar que de las personas encuestadas 100 (67%)
indican que, si es necesario que los conductores deban estar capacitados sobre atencion al cliente,
49 personas (33%) indican que tal vez si fuera bueno que sean capacitados y se obtiene el 0%
como respuesta de no. A lo que se puede interpretar que para poder brindar una buena atencién a
los usuarios si es necesario mantener capacitados a los conductores para de esa manera tener

clientes satisfechos y fidelizados a la compafiia.
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PREGUNTA 9.- ¢ Hay alguna mejora especifica que te gustaria ver en el servicio de taxis?

Dentro de las sugerencias que pide la comunidad mediante esta encuesta es que les
gustaria que haya camaras de seguridad dentro de los taxis, solicitan una pagina en redes sociales
donde se mantengan al dia con informacion donde se puedan comunicar para solicitar el servicio,
pronta respuesta a su requerimiento a la hora de solicitar una unidad, mejorar la atencién

brindada por parte de los conductores.
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CAPITULO 111

PROPUESTA: REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN
EL SERVICIO DE TRANSPORTE DE LA COMPANIA DE TAXIS “PUERTO QUITO S.
A

3.1- Diagnostico general de la empresa

En el canton Puerto Quito, en el afio 2008 aparece el primer automovil brindando el
servicio de taxi, Ilamando de esta manera la atencion de los habitantes Puerto Quitefios en
especial a las personas del sector rural quienes no tenian el medio econdmico para poder pagar
otro tipo de vehiculo por su alto valor y comenzaron a utilizar el servicio del taxi que era a
menor precio llegando a tener una demanda inesperada, con el pasar del tiempo fueron
apareciendo mas personas con vehiculos y comenzé a asociarse la primera empresa llamada

Compaiiia de Taxis “Nelson Villon S.A”.

Esta compafiia dur6 muy poco tiempo al no poderse legalizar por no tener el
conocimiento necesario sobre legalizacién de compafiias. En el afio 2009 el grupo que se habia
disuelto se volvieron a unir con otro nombre llamada Compafiia de Taxis “Puerto Quito S.A”. La
que tuvo mucha acogida por los pobladores y turistas que visitaban nuestro canton, cuyos
representantes influenciados por la ambicion del dinero y los malos elementos hicieron que
fracasen unay otra vez, hasta que en el afio 2014 el mismo grupo aparece en menor proporcion y
como accionista representante el Sr. Jaime Leonardo Cruz Sari el cual forma de nuevo la
empresa llamada Compatfiia de Taxis Puerto Quito “Pto. Quito S.A”, quien decidi6 continuar con
el proceso de legalizacion de acuerdo con la Ley de Compafiias, en la actualidad se ha legalizado
el permiso de operacion y poder circular como taxis convencionales o comercial dentro del pais
siendo uno de los logros mas deseados para el desarrollo del Cantén contando con 23 unidades

hasta el momento.
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3.2 Direccionamiento estratégico

Durante el andlisis del direccionamiento estratégico de la compafiia se encuentra que la
misma no cuenta con Mision, Vision ni Valores Corporativos, por lo que se plantea las

siguientes:

3.2.1 Misién

Brindamos un servicio eficiente con la méxima rapidez, comodidad y atencion, a través
de la aplicacion y cumplimiento de altos estandares de calidad y servicio; manteniéndonos en
constante aprendizaje y busqueda permanente de nuevos sistemas, que faciliten nuestro

desempefio, ofreciendo la atencidén que merecen nuestros clientes.

3.2.2 Visién

Liderar el mercado del servicio de transporte en taxi, brindando un servicio eficiente y de
calidad al atender a nuestros clientes, con cobertura a nivel nacional y ser reconocidos por

nuestros niveles de seguridad, confianza, puntualidad y comodidad.

3.2.3 Valores corporativos

Servicio al cliente: Priorizar la satisfaccion y seguridad de los clientes, brindando un

servicio amable, puntual y confiable.

Integridad: Actuar con honestidad, ética y transparencia en todas las interacciones con los

clientes, socios y empleados.

Seguridad: Compromiso con la seguridad vial, asegurando que los conductores cumplan

con las normas de trafico y que los vehiculos se encuentren en condiciones Optimas.

Profesionalismo: Mantener altos estandares de conducta y presentacion, proporcionando

un servicio profesional y respetuoso.



40

Trabajo en equipo: Fomentar la colaboracién y el apoyo mutuo entre los conductores y el

personal de la compaiiia para brindar un servicio eficiente y de calidad.

Innovacion: Buscar constantemente nuevas formas de mejorar la experiencia del cliente,

adoptando tecnologias y practicas innovadoras en el sector de transporte.

Responsabilidad social: Contribuir positivamente a la comunidad y al medio ambiente,

participando en iniciativas sociales y adoptando préacticas sostenibles.

3.3 Descripcidon de la empresa

La compafiia de taxis Puerto Quito es una empresa de transporte ubicada en el canton
Puerto Quito. Se dedica a proporcionar servicios de taxi confiables y seguros a los residentes y

visitantes de la zona.

La cual cuenta con 23 conductores respetuosos y conocedores de la zona, lo que les
permite brindar un servicio réapido y eficiente. Ademas, la compafiia se esfuerza por mantener

tarifas justas y transparentes.

En resumen, la compafiia de taxis Puerto Quito es una opcion confiable y conveniente
para el transporte en el cantdn. Su enfoque en la calidad del servicio, la seguridad y la

satisfaccion del cliente la distingue como una opcién popular para los viajeros en Puerto Quito.



3.3.1 FODA
Tabla 9.
Matriz FODA

COMPANIA DE TAXIS PUERTO QUITO “PTOQUITO S.A"

FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Conocimiento de todos los sectores de la Crecimiento de la demanda del servicio de
zona transporte
Unidades en buen estado y bien
mantenidas Comercios cercanos

Ubicacidn en el centro del cantén

Existencia de sectores turisticos

Compafiia reconocida por los moradores
de la zona

DEBILIDADES

Limitaciones de recursos econémicos.

Afluencia de turistas

Competencia local: Cambios en los habitos de
transporte de los usuarios.

Baja fidelidad de los usuarios

Escasez de repuestos en la zona

Procesos de atencion al usuario poco

definidos Delincuencia organizada
Falta de capacitacion del personal de la
compafiia. Elevado costo de combustible.

Poca comunicacion efectiva

Crisis econémica a nivel de Pais.

Elaborado por. Marianela Bustamante

3.3.2 Proceso actual de prestacion del servicio de taxi

El proceso de atencion al cliente de la compafiia de taxis comienza involucrando a los
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usuarios, el mismo que inicia con la llamada del cliente al nimero de la oficina para solicitar un

vehiculo gue le brinde el servicio de transporte hasta que el cliente sea llevado a su destino.

Solicitud de servicio: Los clientes solicitan un taxi a través de llamadas telefonicas,

directamente en la parada o también en la oficina. Este proceso implica recopilar informacion

como la ubicacidn, el destino y el horario del servicio requerido.

Verificacion de taxis disponible. Una vez se recibe la llamada del cliente, la secretaria

se comunica con los conductores para poder conocer cual esta disponible en ese momento. Se

detecta una demora en el proceso dado que la secretaria debe comunicarse via celular con los
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taxistas para saber cudl esta disponible y méas cerca en ese momento, proceso que debe hacerlo

uno por uno.

Asignacion de taxis: Una vez que se recibe una solicitud de servicio, se asigna un taxi
disponible al cliente. Esto implica la coordinacion logistica entre la secretaria y los conductores

de taxi para encontrar el vehiculo mas cercano al cliente.

Despacho y seguimiento: La secretaria comunica via telefonica los detalles del servicio
al conductor asignado, incluyendo la ubicacién del cliente y las instrucciones especiales, si las

hubiera.

Recogida del cliente: El conductor se dirige a la ubicacion del cliente para recogerlo.
Durante este proceso, el conductor puede comunicarse con el cliente para confirmar detalles

adicionales, como la ubicacion exacta de recogida.

Transporte del cliente: El conductor lleva al cliente a su destino de manera segura 'y

eficiente, siguiendo las regulaciones y normas de tréafico aplicables.

Pago y facturacion: Una vez que el cliente llega a su destino, se realiza el proceso de
pago. Esto puede incluir opciones como el pago en efectivo y transferencia. En caso de que el

cliente requiera factura por el servicio, éste debera acercarse a solicitar en la oficina.

3.2.3 Identificacion de los servicios

La compafiia de taxis actualmente presta un servicio plenamente identificado como
servicio de transporte de personas en unidades dentro y fuera del canton Puerto Quito, que segun
la Clasificacion Internacional Industrial Uniforme corresponde al codigo H4922.02, con

descripcion: Servicios de taxis, y que actualmente engloba los siguientes:
Transporte estandar
Reservas

Transporte al aeropuerto
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Servicio de mensajeria y paqueteria
Transporte para eventos especiales

Pago electrdnico

Transporte de larga distancia etc....

3.2.4 ldentificacion corporativa de la empresa de servicios

La compafiia de servicio de taxis desde el punto de vista legal se identifica como
Sociedad An6nima, la misma que es presentada ante el pablico como una compafiia de servicios
de transporte en taxi, la publicidad para el publico objetivo tiene como finalidad reconocer
facilmente los servicios que ofrece la compafiia, para lo cual considera los siguientes elementos

que ayudan a identificar el servicio de taxi:

Nombre y logotipo de la compafiia: un nombre distintivo y un logo atractivo son
esenciales para identificar a la compafiia, donde estos deben reflejar el tipo de servicio que
ofrece.

Imagen 3.

Logotipo de la Compaiiia.

Fuente: Compariia de Taxis Puerto Quito “PTOQUITO S.A”
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Colores corporativos: cuentan variedad de camisas que identifican a la compafiia.

Imagen 4.

Uniforme corporativo

Fuente: Compaiiia de Taxis Puerto Quito “PTOQUITO S.A”

Numero de teléfono: Se cuenta con un nimero de celular de la oficina para que los

usuarios puedan llamar a solicitar el servicio.
Numero de la compafiia: 098 813 1837

Servicio al cliente: la manera en que la compafiia trata a sus clientes es fundamental para

su reputacion.

Imagen 5.

Servicio al cliente

Fuente: Internet
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Redes sociales y presencia en linea: La compariia se plantea estar activa en redes
sociales para mantener comunicados a los clientes sobre nuevas actualizaciones. Para lo que se

propone crear cuentas adicionales en mas redes sociales como Instagram, tik tok.

Tener una buena presencia en la compafiia de taxis establece una fuerte identificacion de
servicio gque ayuda al reconocimiento y confianza en su compafiia.

Imagen 6.

Publicidad de la empresa

facebook 4

Taxis Puerto

uito
e p—
15198.99 2

Fuente: Compafiia de taxis Puerto Quito “PTOQUITO S.4”
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3.2.5 Diagrama del proceso actual detallado

La compariia de taxis Puerto Quito en la actualidad cuenta con un diagrama de procesos
que permita identificar cada uno de los subprocesos y su respectivo orden a seguir para que el
servicio sea optimo y de calidad.

Figura 1.

Flujograma de proceso redisefiado

_=
Inicio
v

No
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3.3 Propuesta del Redisefio del proceso de atencidn al cliente en la compafiia de taxis

Puerto Quito.

Con el objetivo de presentar un redisefio al proceso de atencion al cliente del servicio de
taxi de la compariia Puerto Quito “PTOQUITO S.A.” y luego de haber analizado cada uno de los
factores criticos para el éxito de la empresa tanto en los ambientes internos como externos se

plantea una mejora sustancial al mismo y que se detalla a continuacion:

3.3.1 Cadena de valor

La cadena de valor es la representatividad del valor que ofrece el servicio para la
satisfaccion del cliente es por ello que (lldefonso, 2012, pag. 325) acota: “El valor de servicios se
extiende como la capacidad que posee para satisfacer algun tipo de necesidad de los consumos”,
existen cuatro clases de valor y son (valor de uso, de coste, de estima y de intercambio) dichos
valores permite que la empresa u organizacion sin importar su indole comercial le genere una

satisfaccion al cliente a través del valor que recibié en el servicio.

La cadena de valor de uso se relaciona con los bajos indices de satisfaccion de los
usuarios del servicio de taxis de la Compafiia Puerto Quito “PTOQUITO S. A.”, y dado que es
importante mantener un vinculo con los clientes internos (taxistas) y externos (usuarios), se

propone algunos lineamientos para su mejora.

Logistica Interna

Recepcidn de solicitudes. - La recepcion de solicitudes debe realizarse via telefonica, y
maés alla de aquello, también se propone la creacion de sitios web y redes sociales a fin de que se

pueda solicitar el servicio en la pagina de la compafia y por redes como Facebook o WhatsApp

Asignacion y despacho. - Para la asignacion de despacho, la compafiia debe reducir el
“cuello de botella” o demora en el proceso mediante la contratacion de un sistema de
comunicacion por radio que permita en el menor tiempo identificar al conductor disponible y

mas cercano
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Facturacion. — Es obligacion de la compafiia emitir factura por los servicios prestados,
para lo cual el usuario debe, dejar el respetivo correo electronico en donde la empresa puede

enviar en el menor tiempo posible la respectiva factura.

Servicio posterior al viaje. — La compafiia debe implementar una base de datos de sus
clientes en el cual pueda identificar usuarios que requieran retorno o que requieran algin servicio

adicional posterior al viaje, generando cadena de valor agregado.

Anélisis y mejora continua- La base de datos que implemente la compafiia aportara
datos sobre las falencias e inconvenientes presentados en la prestacion del servicio lo que

permitird una mayor satisfaccion a futuro.

Comunicacion y actualizaciones. - La compafiia debera constantemente mantener
informados a sus usuarios sobre cualquier actualizacion en el servicio por los diferentes medios

de comunicacion disponibles.

Logistica Externa

Servicio de transporte. — Luego de captado el cliente, es compromiso del conductor la
prestacion del servicio la misma que debe iniciar con un saludo cordial, la presentacion en
calidad de conductor de la compafiia, mantener un viaje seguro y con calidez, a fin de que el
usuario llegue satisfecho a su destino

Pago. - Luego de prestado el servicio el conductor y el usuario proceden al respectivo
proceso de pago del servicio el mismo que sera de acuerdo con la tabla de precios determinada

por la compafiia



Figura 2.

Cadena de Valor

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2 Indicadores

Tiempo de espera: Con este podemos medir el tiempo que los clientes deben esperar
para que el taxi solicitado llegue, un tiempo muy largo de espera puede ser un indicador de
problemas de coordinacion: 5/10min

Tiempo de espera del cliente / tiempo méximo de espera permitido 10min.

Tiempo de respuesta en la llamada telefonica: Es el tiempo que tarda la compafiia en
dar una respuesta al cliente con respecto a su solicitud ya sea a través de llamada telefénica. Un

tiempo de respuesta rapido demuestra eficiencia en la recepcion de solicitudes.
Tiempo de respuesta al cliente / tiempo méaximo de espera permitido 5min.

Indice de satisfaccion al cliente: Se puede medir a través de encuestas a clientes.
Evaluando la satisfaccion por el servicio recibido.

Nro. de clientes satisfechos / nimero total de clientes atendidos

49
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Numero de clientes recurrentes: se evalua los clientes que regresan por el servicio de la
compariia de taxis nuevamente, ya que si hay clientes recurrentes seria un indicador de calidad

del servicio.
Nro. de clientes recurrentes / Clientes atendidos en un periodo

Nivel de seguridad percibida: Se puede medir a través de encuestas o comentarios de
los clientes sobre como se sienten al viajar en los taxis de la compafiia. La seguridad percibida

afecta la confianza y la satisfaccion del cliente.
Se mide mediante encuestas de satisfaccion

Puntuacion de conductores: Recopila las calificaciones y comentarios de los clientes
sobre los conductores. Esto puede indicar la calidad del servicio y la actitud del personal de

conduccioén.

Se medira mediante encuestas de satisfaccion
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3.3.3 Identificacion de procesos de la empresa

La Compafiia actualmente cuenta con 27 accionistas los cuales aportan capital, cuentan
con un Gerente General, una Secretaria, un Tesorero, siendo los mismos socios los que prestan el

servicio de taxis, se identifican los siguientes procesos en la empresa:

Figura 3.

Mapa de Procesos

Procesos Estratégicos

Procesos Operativos

Procesos de soporte

Fuente: Elaboracion propia

Los procesos estratégicos son llevados por el Gerente General quien toma las decisiones
juntamente con el Presidente y los demas socios de la compafiia, incluye capacitaciones y toma
de decisiones.

Los procesos operativos son llevados por la Secretaria y los conductores de los vehiculos
quienes realizan todas las actividades relacionadas a la prestacion del servicio de taxi, haciéndolo
que funcione y que sea de calidad.
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Los procesos de soporte son llevados por la Secretaria, Tesorero y Agentes Mecanicos
contratados externos, quienes dan el soporte necesario en los casos que sean requeridos a fin de
mantener las unidades como los sistemas de contabilidad, servicios basicos, utilitarios de oficina

y demas suministros requeridos para la prestacion del servicio.

3.3.4 Priorizacion de los procesos criticos

Con base a los procesos identificados anteriormente y luego de un analisis detallado de
los mismos, se puede derivar que los procesos claves para el éxito de la empresa a fin de
garantizar una buena experiencia al cliente y satisfacer sus necesidades de transporte con un
servicio de taxi de calidad, estan relacionados con los procesos operativos los cuales incluyen:
Prestacion y control del servicio de taxi, Gestion de usuarios, son aquellos procesos que si se

dejan de hacer bien, la empresa ira perdiendo clientes con el pasar del tiempo.

Sin embargo, se hace notar que todos los procesos propuestos en el tema anterior son
importantes por lo que deben estar sintonizados y desarrollarse de forma conjunta para el buen

desenvolvimiento de la empresa y aseguramiento de la satisfaccion del cliente.

3.3.5 Identificacion de los subprocesos claves y criticos

Dentro de los subprocesos claves y criticos que la parte operativa debe tomar en cuenta

para garantizar la calidad en la prestacién del servicio de transporte en taxi se tiene:

La gestion de llamadas del usuario, la misma que debe ser de calidad, atendida en el
menor tiempo posible, dando una respuesta efectiva y con un tiempo de espera para la prestacion

del servicio no mayor a 5 minutos.

La gestion de disponibilidad del taxi, la misma que debe ser mediante el uso de una
plataforma de comunicacion eficiente y efectiva (WhatsApp), que permita reducir el tiempo de

espera del cliente y maximizar al taxista el tiempo de llegada a recoger al cliente.

La prestacién del servicio, una vez que la unidad encargada de prestar el servicio de taxi
mantenga contacto con el usuario, este debe presentarse identificando la compafiia a la que

representa, saludando cordialmente y poniéndose a las érdenes del usuario para proceder a la
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prestacion del servicio. Durante el recorrido el clima interno debe ser adecuado sin ruidos,

limpios y brindando todas las facilidades de seguridad internas para el usuario.

Gestion de cobro por el servicio prestado, luego de prestado el servicio de taxi, el
conductor responsable de la unidad procedera a realizar la gestion del cobro por concepto del
servicio prestado, brindandole la facilidad al usuario de hacer el pago mediante efectivo o
transferencia electronica. De igual forma pondra a disposicion del usuario informacion relevante,
pertinente a la obtencidn de la factura correspondiente la misma que puede ser enviada mediante

correo electronico en caso del que el usuario asi lo requiera.

Gestion post servicio, es muy importante que la persona encargada del contacto con el
cliente genere una base de datos de los clientes que han usado el servicio de taxi, a fin de que se
pueda medir el nivel de recurrencia de los clientes y de igual forma gestionar encuestas de
satisfaccion para poder evaluar el desempefio de la calidad del servicio prestado. También se
puede identificar a los clientes mas recurrentes a quienes se les podria brindar accesorios

publicitarios de la empresa premiando su fidelidad y confianza.

3.3.6 Propuesta de ficha de analisis de valor agregado de produccion/ servicios en la

Compaiiia de Taxis Puerto Quito “PTOQUITO S. A”.

Para la compafiia de taxis Puerto Quito “PTOQUITO S. A”., se plantea la siguiente
propuesta de analisis de valor agregado del servicio de transporte, la misma que busca identificar

los subprocesos que no agregan valor en la prestacion del servicio.

Proceso analizado: Servicio de atencién al cliente de la compafiia de taxis Puerto Quito
“PTOQUITO S. A”.
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Tabla 10.
Ficha de Valor Agregado

Subprocesos # de actividades o # de actividades o # de actividades o
analizados. pasos analizados.  pasos que agregan pasos que no

valor. agregan valor.

Ilamadas 4(80%)
usuario.

1(20%)

Gestién

disponibilidad del 5 5(100%) 0
taxi.

Pres_te}mon del 3 3(100%) 0
servicio.

Gestion del cobro

por servicio 2 2(100%) 0
prestado.

Gestion FIEEL 2 1(50%) 1(50%)
servicio.

17(100%) 15(88%) 2(12%)

Fuente: Elaboracién propia

En el proceso de prestacion de servicio de atencion al cliente de la compafiia de taxis
Puerto Quito S. A., propuesto, se identifican subprocesos en los cuales se puede determinar que
todos son importantes para el desempefio del servicio, sin embargo, luego de un anélisis

exhaustivo se puede determinar:

En la gestion de llamadas del usuario se derivan 5 subprocesos que son: llamada entrante,
contestacion de la llamada, solicitud del servicio por parte del cliente, secretaria solicita
informacion de la ubicacién del cliente y secretaria pide al cliente esperar unos minutos mientras
localiza un taxi disponible, identificAndose que el proceso que no genera valor es la espera del

cliente (20%) dado que la atencion en lo posible deberia ser inmediata.

En la gestion de disponibilidad del taxi se derivan 5 subprocesos que son: secretaria ubica
una unidad disponible mediante WhatsApp, decision de taxi disponible (si, no), confirmacién al
cliente e informe del costo del servicio, aceptacion del cliente (si, no) y confirmacion al
conductor para que preste el servicio, denotandose que todos estos subprocesos generan valor
(100%).
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En la prestacion del servicio de taxi se derivan 3 subprocesos que son: 1 El taxi llega
donde el cliente, 2 transporta al cliente a su destino, 3 cliente llega a su destino a satisfaccion,

denotandose que los tres subprocesos generan valor para la empresa (100%)

En la gestidn del cobro por servicio prestado se derivan tres subprocesos que son: 1. El
cliente cancela mediante efectivo o transferencia, 2. Despedida, denotandose que uno de los dos
subprocesos de pago no puede darse de modo que si se cobra en efectivo ya no es necesario

cobrar mediante transferencia y viceversa.

En la gestidn post servicio se derivan dos subprocesos que son: 1. Entrega de facturas y 2.
Medicion del servicio mediante encuestas realizadas a los usuarios. Destacandose que la entrega
de facturas es un servicio que no genera valor para la empresa, dado que es un documento
comercial que se debe entregar por ley, por otro lado, medir el nivel de satisfaccion realmente
genera valor agregado a la empresa dado que permite identificar los errores cometidos durante la

prestacion del servicio y mejorar la gestién mediante el ciclo Planear, hacer, verificar y actuar.

3.3.7 Identificacion de oportunidades de mejora, metodologia PHVA

Luego de analizado el proceso actual del servicio de atencion al cliente de la
compafiia de taxis Puerto Quito S. A., y una vez identificados los factores criticos para el éxito
de la compafiia, se procede a identificar oportunidades de mejora que permitan transformar esa
realizad actual hacia la consecucion de los objetivos de desarrollo, en ese orden se procede a
aplicar la metodologia desarrollada por Edwards. Deming, la misma que consiste en el siclo de
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), y que a continuacion se detalla:
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Figura 4.
Oportunidades de mejora, metodologia PHVA

CéQue?: mejora de la ( N

calidad e incremento
de la satisfaccion del
cliente.

e;icomo?: Redisefio
del proceso de
atencion al cliente.

*Minimizar los tiempos
de espera

*Maximizar la
satisfaccion del cliente.

»Cronograma de trabajo

\-

PLANEAR J

\

-

» Tiempo de espera del
cliente / tiempo
maximo de espera
permitido10 min.

* Indice de
satisfaccion del

«Posibles medidas
correctivas:
capacitacion,
manteniminetos
preventivos y

porrec_tivos, cliente:Nro. de
incentivos al clientes satisfechos /
personal. namero total de

N

Fuente: Elaboracion propia

Planificar

El presente proyecto busca mejorar la calidad e incremento de la satisfaccion de los
clientes mediante un redisefio 0 mejora del proceso de atencion al cliente en el servicio de taxi de
la compafiia de taxis Puerto Quito “PTOQUITO S. A”., para lo cual, se analizan los principales
problemas que tiene el proceso en el servicio que brinda la compafiia en la actualidad, mediante
el uso de una hoja de verificacion, la misma que se detalla a continuacion:
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Tabla 11.

Hoja de verificacion

Problemas de interés en el proceso | Frecuencia | Importancia | Vulnerabilidad | Total

1.- Inicio: poca informacion sobre el 3 8 5 16
contacto de la compaiiia.
2.- Demora: Secretaria, pide al 8 9 5 22

cliente esperar unos minutos para
ubicar un taxi disponible.

3.- Demora: Cliente espera el taxi 8 10 8 -

4.-Transporte: clientes requieren 5 9 4 18
mejor atencidn por parte de los

choferes.

5.- Personal: Falta de capacitacion 10 9 5 -

Fuente: Elaboracion propia

Nota: evaluacion con escala de 0 a 10, donde 0 es el mejor de los casos y 10 el peor de

los casos.

Entre los principales problemas de interés en el proceso identificados, se tiene una
demora muy frecuente mientras los clientes esperan el taxi, lo que puede hacer que el cliente
opte por usar otro tipo de medio (mototaxi, moto lineal, taxis piratas), para llegar a su destino, o
también el cliente, en el peor de los casos puede sentirse frustrado y decidir ya no viajar por el
momento, lo que significaria una pérdida de la oportunidad de prestar el servicio para la
empresa. Se planea hacer correctivos encaminados a reducir el tiempo de espera de 10 minutos

en promedio a maximo 5 minutos en la espera.

El segundo factor esta relacionado con la falta de capacitacion que tiene el personal tanto
choferes como secretaria para atender y brindar un servicio de calidad al cliente con un peso de
24 puntos lo que se considera alto, esto puede generar mala atencién al cliente y por ende
insatisfaccion en la experiencia mientras dura el servicio, se planea contratar programas de
capacitacion sobre atencidn y servicio al cliente, asi como talleres de relaciones humanas e

identidad corporativa.
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En tercer lugar, tenemos una demora en el proceso y es aquella que se da mientras el

cliente llama a la secretaria pada pedir un taxi, la misma que le hace esperar un tiempo de hasta

10 minutos en confirmar la disponibilidad de una unidad. Se plantea que la respuesta debe ser

casi inmediata, en este punto no deberia existir una demora tan alta, por lo que se debe reducir el

tiempo a maximo dos minutos.

Por ultimo, tenemos y no menos importantes, los procesos de transporte de clientes a su

destino y el acceso a la informacion que los clientes deben tener sobre la compafiia a la hora de

requerir el servicio de taxi, lo que indica que se deberia brindar un servicio de calidad durante la

prestacion misma del traslado del cliente y que se provea de informacion suficiente en medios de

comunicacion sobre los contactos y servicios que ofrece la compafiia de taxis Pto. Quito S. A.

Hacer

El desarrollo de las actividades anteriormente propuestas debe ejecutarse en el corto

plazo de acuerdo con el siguiente cronograma de actividades:

Tabla 12.
Cronograma de actividades
Fecha: | 2023 2023 2023 2023 | 2024 | 2024

Actividad SEP OCT NOV DIC |ENE |FEB
Redisefio en el proceso X
Presencia en internet y X X X X X X
redes sociales (publicidad)
Optimizacion: reduccion X X X X X

en el tiempo de
localizacion del taxi y
respuesta al cliente.

Optimizacion: Reduccion
en el tiempo de espera del
cliente por el servicio.

Mejora de la calidad en la
atencion al cliente
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Capacitacion a personal de
la compaiiia.

Fuente: Elaboracion propia

Las actividades urgentes (rojo) seran las que mayor concentracion deben tener por parte
de la gerencia de la compafiia, mas sin embargo se planifican todas las demés actividades de

forma sintonizada dado que todas son importantes.

Los recursos que se usaran son de caracter humano, materiales y econémico, siendo este
altimo un rubro que debe asignarse por parte de la compafiia a fin de garantizar la continuidad y
ejecucion de las actividades propuestas. (anexol).

Verificar

Luego de implementadas las mejoras continuas al proceso de prestacion de servicio de
taxis de la compafiia Puerto Quito “PTOQUITO S. A”., es importante medir los resultados que se
van presentando con el pasar del tiempo, para lo cual se hara uso de los indicadores
anteriormente propuestos y esta medicion debe plantearse en un periodo trimestral a fin de que si
se presentasen fallas o “cuellos de botella” en el proceso se puedan tomar las medidas

correctivas.

De igual forma se verificaran la eficiencia en el servicio, la experiencia del cliente en la

prestacion del servicio y el nivel de satisfaccion.

Actuar

En el peor de los casos, si se presentasen novedades luego de la verificacion sobre las
mejoras ejecutadas en la empresa como resultado de la aplicacion del presente proyecto, se
plantea como solucion viable, la ejecucion de medidas correctivas, iniciando un nuevo ciclo de

planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La compafiia de taxis Puerto Quito “PTOQUITO S. A”., actualmente cuenta con un
proceso de servicio de atencion al cliente que poco se ajusta a los criterios tedricos y de calidad

propuestos por las teorias administrativas de mejora continua y de optimizacion.

Con base a la encuesta realizada, se denota que los clientes de la compafiia mantienen un
nivel de satisfaccion medio, se evidencia falta de informacion sobre contactos de la compafiia'y
poca presencia en medios o redes sociales, asi como una percepcion de un servicio de mala

calidad prestado por los conductores de las unidades de taxi.

El factor critico para el éxito de la compariia en lo relacionado al proceso de atencion al
cliente de servicios de taxi esta identificado como una demora potencial en la espera de la unidad
o taxi por parte del cliente, el mismo que se estima en 10 minutos, tiempo en el cual el usuario
puede optar por servicios alternativos (mototaxi, moto lineal, taxi pirata) o en su defecto podria
el cliente presentar un cuadro de frustracion por la excesiva demora y decidir no tomar el

servicio.
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Recomendaciones

Es importante que la compafiia de taxis Puerto Quito “PTOQUITO S.A”., busque ajustar
sus procesos administrativos, de gestion de la calidad y de atencidn al cliente, a las nuevas
tendencias tedricas disponibles, las integre como propias en sus procesos para asi generar

cambios estructurales en beneficio de sus clientes tanto internos como externos.

La compafiia de taxis debe hacer promocion y publicidad, manteniendo alta presencia en
paginas web, asi como en redes sociales a fin de garantizar al cliente la disponibilidad de
informacion sobre los servicios que oferta y de igual manera sobre los contactos disponibles para

que puedan acceder a dichos servicios.

La alta gerencia de la compafiia debe implementar el presente proyecto, el mismo que
propone un redisefio en el proceso de atencion al cliente en el servicio de taxi, de igual forma se
deben asignar los recursos y las gestiones necesarias para los procesos de capacitacion al
personal en temas relacionados a atencion al cliente, relaciones humanas e identidad corporativa
con el objetivo de mejorar la calidad en la prestacion del servicio y asi garantizar la satisfaccién

de los clientes o usuarios en el corto, mediano y largo plazo.
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ANEXOS
Tabla 13.
Presupuesto
N° DETALLE CANTIDAD V.UNIT V.TOTAL

Publicidad

Plan de promocion
(Ilaveros a clientes
fieles)

Capacitacion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14.

Encuesta

ENCUESTA REALIZADA EN GOOGLE FORMS

TECNOLOGICO
UNIVERSITARIO

PICHINCHA

COMPANIA DE TAXIS PUERTO QUITO S.A

Enle se digne respoder esia ENcuesia cuyos

D

con que frecuencia utilizas el servicio de taxis?

QO siempre
O Aveces

https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSJUIL6dTD8648S-2008H-

2UBa7 XNABSEcCupuJzNOWIFmeSQ/viewform?usp=sf link

Fuente: Elaboracion propia

Imagen 7.

Integrantes de la compafiia

Fuente: Compariia de taxis Puerto Quito “PTOQUITO S.A”
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdUiL6dTD8648S-2O08H-2UBa7_XNABSEcCupuJzNQWlFmeSQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdUiL6dTD8648S-2O08H-2UBa7_XNABSEcCupuJzNQWlFmeSQ/viewform?usp=sf_link

Imagen 8.

Conductores que brindan el servicio de taxis.

Fuente: Compariia de taxis Puerto Quito “PTOQUITO S.4”

Imagen 9.
Publicidad

]

b
I —— hw

PRt S aﬂN\)m}Lh:-

°

a Compaiiia de Taxis Puerto Quito Pto Quito
S.A, cuenta con unidades modernas y
nductores profesionales brindando el mejor
servicio dentro y fuera de la ciudad.

Seguridad, Confianza y Respeto
= ‘ Dir: Calle Pedro Vicente
Maldonado y Av 18 de Mayo
, | [(®) 0988131837
Taxis Puerto Quito

Fuente: Compaiiia de taxis Puerto Quito “PTOQUITO S.A”
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