UNIVERSIDAD AUTONOMA “JUAN MISAEL SARACHO”
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MODALIDAD: PROYECTO DE GRADO

N
w
»
c
=
_‘
=)
S
=
b

vy

&,

PROYECTO DE IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE TAXIS
EXCLUSIVO PARA MUJERES “LA CUMA TE LLEVA” EN LA CIUDAD
DE TARIJA

POSTULANTES: PANIQUE VELASQUEZ JULEN
VARGAS URZAGASTE EVELIN

DOCENTE GUIA: LIC. ARAOZ MONTOYA LUIS

Trabajo de profesionalizacion presentado a consideracion de la “Universidad Autonoma Juan

Misael Saracho” como requisito para optar el grado académico de la Licenciatura en

Administracion de Empresas.

SEPTIEMBRE 2021

TARIJA -BOLIVIA



DEDICATORIA

Dedicamos este proyecto a Dios y a nuestros padres.

A Dios porque ha estado con nosotros a cada paso que damos

cuidandonos y dandonos fortaleza para continuar.

A nuestros padres quienes a lo largo de nuestras vidas han velado
por nuestro bienestar y educacion siendo nuestro apoyo en todo
momento. Depositando su entera confianza en cada reto que se
nos presentaba, motivandonos a cumplir nuestras metas es por

€S0 nuestro eterno amor hacia ellos.



INDICE DE CONTENIDO

PERFIL DE INVESTIGACION........oiieieeeeeieeeeeesee e vesissee s 18
CINTRODUCCION ..ottt 1
CANTECEDENTES ..o 3
. NECESIDADES PERCIBIDAS A SER SATISFECHAS ........cccoiiiiiii 5)
CJUSTIFICACION. ...ttt 8

4.1, JUSEIFICACION TEOFICA ....veveeinieiieieieeete e 8

4.2. JUSEITICACION PrACLICA. .......ecveiveieiiiiiiieiee e 9

4.3. JuStifiCaCiON SOCIAL..........ccoiiiiiiiieie e 9
. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... 10

5.1. Identificacion del problema...........cocoeiiiiiii e 10

5.2. Definicion del problema ... 10
. FORMULACION DEL PROBLEMA........coooiveieeeiieeeeerseresesissee s 11
COBIETIVOS. ...t 11

6.1. ODJEtiVO GENEIAl ... 11

6.2. ODbjetivos ESPECITICOS. .....coviiriiiieiie e 11
. MARCO METODOLOGICO .....oooveveeeeeeeeeeeseeseveseeevesses s 12

7.1, TIPO € ESTUTIO ..vveeiiciie et 12

7.2. Fuentes de inFOrmMaCionN .........ooo oot 12



8. ALCANCE DE LA INVESTIGACION.......cccosuirireieireiseieseseseese s 13

8.1. AlCance TeMPOIAL........ccccveieiie i 13
8.2. Alcance ESPACIAl ..........ccooiiiiiiiiiiicee e 13
CAPITULO I: ANALISIS DEL CONTEXTO.....c.coivrreeerriieeereniersseseenenenn, 16
1.1. ANALISIS DEL ENTORNO MEDIATO DEL NEGOCIO........cccc.cooec.... 16
1.1.1. Factor Politico — Legal .......cccecveviiiiieee e 16
1.1.2. FACtOr ECONOMICO......c.eeuieiiieiieieiisie ettt 19
1.1.3. Factor SOCI0 - CUTUIAl .........cocoviiiiie e 22
1.1.4. Factor TECNOIOGICO .....ccvveieiiieieee e 24
1.1.5. Factor AMDBIENTAL .........coveiiiiiieiiee e 26
1.2. ANALISIS DEL ENTORNO INMEDIATO DEL SECTOR.........cccooec..... 27
1.2.1. Clientes POENCIAIES.........ccueiviiiiiiiiiieiee e 27
1.2.2. Competidores ACIUAIES .........cccveeieiiiiieieee e 27
1.2.3. Competidores Potenciales...........ccccoveveiiiiicie i 28
1.2.4. SErVICIOS SUSLITULOS .....c.ooueveuieiiiiiieiisieie st 29
1.2.5. Productos COMPIEMENTAIIOS ........ccvvierierierieniesie e 30
1.2.6. PrOVEEUOIES .....ocviiiiiieiiieeieee ettt 30
1.3. ANALISIS FODA......ortiiiririneeneeinsisseessesessssssssssssssssssssssssssssessasenas 30
1.3.1. FOAIEZAS ...ttt 30

1.3.2. OPOrtUNIAAAES. ... .eeivieeieicie et 31



1.3.3. DEDIIAAAES ... 31

1.3.4. AMENGZAS ......ooviiiiiiieiiee ettt 31
CAPITULO Il NATURALEZA DEL NEGOCIO.......cocoovveeerrieesrersrenras 33
2.1. DESCRIPCION DEL PRODUCTO O IDEA DEL NEGOCIO ................. 33
2.2. JUSTIFICACION DE LA EMPRESA ......oooiviveeeceeeeeeeeere s, 34
2.3. NOMBRE DE LA EMPRESA ... 34
2.4. TIPO DE EMPRESA ... 34
2.5. UBICACION Y TAMANO. ..ot 35
2.6. GESTION EMPRESARIAL........cooiiireeiereeeeesesese s 36

2.6. 1. IMIISION.....eeniiiie ittt bbbt 36

2.8.2. VISION ...ttt et bbbttt 36
2.6.3. VAIOTES ..o e 36
2.7. OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA EMPRESA. .......coovveveevceeien. 37
2.7.1. Ventajas COMPELITIVAS. .........ccuriririeieie e 38
2.8. OBJETIVOS OPERATIVOS.... .ottt 38
CAPITULO I11: INVESTIGACION DE MERCADO........cc.cccvvvrerrrrrrnen. 40
3.1. PROBLEMA GERENCIAL......coiiiiiiieiie et 40
3.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......cooiiiieie e 40
3.3. PREGUNTA CIENTIFICA DE INVESTIGACION........c.cccovvvvirrrrrernnen. 40

3.4. PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS ....coooveveiceceeeeeeee e 40



3.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS ..................... 41

3.5.1. ObjJetiVo GENEIAL..........cciiieiieii e 41
3.5.2. ODbjetivos ESPECITICOS. .....ccveiveiierieirie e e 41
3.6. METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION DE MERCADOS.....42
3.6.1. Investigacion EXPIOratoria ..........c.coereireneiinc i 42
3.6.2. Investigacion DeSCriPLIVA. ........ccurerririieieese e 42
3.7. PROCESO DEL DISENO DE LA MUESTRA........ccoovvieerriereserisneeinns 43
3.7.1. Definicion de la poblacion mMeta...........coceveveeneneienenee e 43
3.8. DETERMINACION DEL TAMARNO DE LA MUESTRA.......cccooovvvunn. 43
3.9. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS .......ccovvevvvrvrnrnnnnn, 44
3.9.1. Conclusiones de la investigacion de mercados. .........c.ccoceevrerererereene 71
CAPITULO IV: PLAN DE MARKETING........coooiivieiieeeeceeeeeee e, 72
4.1. PLAN DE MARKETING......ooiiiii e 72
4.1.1. ODJEtiVO GENEIAL .......oviiiiiiiiiieeee e 72
4.1.2. Objetivos de Marketing.........cccoevereieieniiisiseeeee e 72
4.2. SEGMENTACION DE MERCADO.........cooveieeeveeeesiersseserseenissnsenenen, 72
4.2.1. Segmento GeOgrafiCo........cccoveiiiiiiiicie e 72
4.2.2. Segmento DemografiCo..........cccoveiiiiieiiciecc e 74
4.2.3. SegMeNtO PSICOGIATICO. .......ccviiiiiieie et 75

4.3. MARKETING MIX...ooiiiiiiiiie s 75



3.1 PrOOUCTOD. ...t e ettt e e e e e e e e e e eeeeeaaans 76

4.3.2. PTECIO ..ttt 76
4.3.3. PlAZ&......ciiieieiieeee s 78
4,34, PrOMOCION. .....citiiiiiitiiteieiesie ettt et 79
4.3.5. Personal de CONACTO .........ccoveiiierieiieiiiieeee e 79
4.3.6. PIOCESO ...ttt 79
4.3.7. PreSenCia FiSICaL.......civreiuirieieisie e 80

4.4. IMAGEN DE LA EMPRESA MEDIANTE EL DISENO DE LA MARCA,

SLOGAN Y LOGOTIPO DE LA EMPRESA.......cco i 80
AA.L MAICA. ...t 80
A.4.2. SIOQAN. ....ceiiiiiiie ittt 81
4.4.3. Logotipo de 12 EMPIESA ...c..ecveiieciecie ettt 81

4.5. ESTRATEGIA DE INTRODUCCION AL MERCADO........cccccovurvenne. 82
4.5.1. ODJEtiVO GENEIAL .......oviiiiiiciieieee e 82
4.5.2. Objetivos ESPECITICOS. ......coiiiiiiiieiiece e 82
4.5.3. ProDIEMA ..o 82
A.5.4, IMIBLA. ..ot 83
4.5.5, ESHrALEGIA . vveiveeiieiie ettt re e 83
A.5.6. POITICA ...cvvvieeieiiiee s 83
A.5.7. TACHICAS ...oviveeieieeieeiee ettt sttt 83

4.5.8. Actividades 0 Acciones de Corto Plazo......cccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeceeeeeeeeens 86



4.5.9. Resultad0os SPErados..........cccueiierrieieiiesieeiesee e eeesee e eee e e ens 91

4.7. PRESUPUESTO DE MARKETING......cciiiiiiiiieiie e 92
CAPITULO V: PLAN DE PRODUCCION........ccccceveeeiirrsiireeserneneeiesnen, 91
5.1. OBJETIVOS DEL AREA DE PRODUCCION.......ccorurierreerreernnceeenns 93
5.1.1. ODJEtiVO GENEIAl .......cc.ooiiiiiiiiieeee e 93
5.1.2. ODbjetivos ESPECITICOS.......ceiierieiieiieie et 93
5.2. DISENO Y DESARROLLO DEL SERVICIO.......cccoovmiriieireriirsienisnens 93
5.2.1. Descripcion Técnica y Funcional del Servicio............cccceevcvienennnene. 93
5.3. CARACTERISTICAS DE CALIDAD DEL SERVICIO........cccoevvrvvrenee. 93
5.4. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO .......ooiiiiiiiiiieiiieee e 94
5.5. PROCESO DE PRODUCCION..........coeviierreiieesiieeseeesesiesessesissessenissensnes 95
5.5.1. Tipo de Proceso ProductiVo............ccccevevueiieiieie s 95
5.6. DESCRIPCION DEL FLUJO DEL SERVICIO .....cooveviveeiceeeeersereens 96
5.7. FLUJOGRAMA DE PROCESQO DEL SERVICIO .......ccccooveiiiiiiiie 100
5.7. CARACTERISTICAS DE LA TECNOLOGIA.......coovvvrerrrnrencireieneenn. 104
5.7.1. Requerimiento de EqQUIp0S Y MaquUINarias..........ccoceeererenerenennnnnns 104
5.8. LOCALIZACION DE LA EMPRESA........c.coiieteeeeeeieserssesenesseninnes 109
5.9. DISENO Y DISTRIBUCION DE PLANTA Y OFICINAS........cccc........ 113
5.9.1. Disefio de 1a OfICING........ccoviiiiiiiee e 113

CAPITULO VI: PLAN ORGANIZACIONAL Y DE RECURSOS
HUMANOS. ... 111



6.1. OBJETIVOS DEL AREA DE RECURSOS HUMANOGS............cccveee. 115

6.1.1. ODJetiVo GENEral........ccooviiiiiiiieeee e 115
6.1.2. ODbjetivos ESPECITICOS. .....coviiiiiiirieicerc e 115
6.2. DISENO ORGANIZACIONAL.......covrieeireiereeeeevesenssesiessiesesssieneeen 116
6.2.1. Estructura OrganizaCional ............ccccoveiiiiniiininieeesese e 116
6.2.2. Disefio Organizacional............ccccevveieiiieiicie e 116
6.2.3. Manual De Funciones Para La Organizacion ..........c.cc.ccoceevvereennenn 118
6.2.4. Proceso de Integracion del Personal...........ccoceoviiinenncienncnenne 121
6.3. ADMINISTRACION DE SUELDOS Y SALARIOS.......c.cccovevrrrrrennnn. 124
6.3.1. EScala Salarial ..........ccccooiiiiiiiiiicee s 125
6.3.2. Presupuesto de Mano de Obra o Planilla de Sueldos y Salarios........ 125

6.4. ASPECTOS LEGALES DE LA CONSTITUCION DE LA EMPRESA. 125

CAPITULO VII: PLAN FINANCIERO..........oiveiieererseseesvesieeesensneens 132
7.1. OBJETIVOS DEL AREA FINANCIERA. ... 133
7.1.1. ODJEtiVO GENETAL ..o 133
7.1.2. ODbjetivos €SPECITICOS .....ccvviiiiiieie et 133
7.2. DETERMINACION DE LA INVERSION TOTAL....cccciiieiiiiieiiene 133
7.3. INVERSION FIJA ..ottt 134
7.3.1. MUEDIES Y ENSEIES......eeiiiiiieeiie ittt 135

7.3.2. EQUIPO de COMPULACION.........ccvieieiiecieee e 135



7.4. INVERSION DIFERIDA........ooiiii e 136

7.4.1. Gastos de CONSILUCION.........coueirerieieiie e 136
7.4.2. Gastos de adminiStraCion ..........ccoceovrirerieieineneese s 137
7.4.3. Gastos de CapaCItaCiON. .......c.ccceeveieere e 138
7.4.4, GaSt0S gENETAIES......ccvcvecieciiecie et 138
7.5. CAPITAL DE TRABAUJO.......oiiiiiie s 139
7.5.2. Gastos de OPEraCION........cc.civeireiieiieeie e se e e et 140
7.6. DEPRECIACION .....ooviviicetceeeecee et en st 141
T.7. INGRESOS.......coo e 142
7.8. BALANCE DE APERTURA ... 143
7.9. FLUJO DE CAJA ..ottt 144
7.10. INDICADORES ECONOMICOS (ESCENARIO PROBABLE) .......... 148
7.10.1. Valor Actual Neto (WAN) ...ooooiiiiiiiceee s 148
7.10.2. Tasa interna de retorn0 (TIR) ...c.ooveoiiiiiiiiiceeee e, 148
7.10.3. Retorno a la INversion (ROD.......cccociveve e 148
7.10.4. Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI) .......cccccceevvevvieiieennnne 149
7.10.5. Indicador Beneficio — CoSto (B/C).....cccoeveiiiiiiniiieienc e 149
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........cccoiiiiiieiieeieesee e 152
CONCLUSIONES.......eoe et 152

RECOMENDACIONES ... 153



INDICE DE ILUSTRACIONES

llustracién 1 Bolivia: Densidad poblacional del departamento de Tarija, Censo 2012.....13

Ilustracion 2 Municipio de Tarija: Proyecciones de poblacion por sexo, 2017-2020 (en

MIlES de NADITANTES) .....ecveeiieiice e e nreas 14
[lustracion 3 Variacion acumulada del PIB en Bolivia .........cccocoveiviineniiensceen, 19
[lustracion 4 Redes de Operadores Privados €N Tarija.......cccoveereerenerenenenieieseseeseenees 28
[lustraciéon 5 Logotipo de la Empresa LA CUMA TE LLEVA.........cccooviiiiiecee, 81
[ustracion 6 Alianzas con el Hotel LOS Parrales..........ccocvovvviveeeieieneie e 84
[ustracion 7 Alianza con el Hotel LOS CIDOS ........cccoivieiiiiiiiiiieieee e 85
[ustracion 8 Alianza con UNItel...........ccoiiiiiiiieeece e 85
[lustracion 9 Unidad MOVil con el LOGOIPO ......ceiueieiriiiiiisisieeesesee e 87
[lustracién 10 Uniforme para el Personal de [a EMPresa ..........ccceveveeiecie i vie e, 88
[lustracion 11 Pagina de Facebook de la Empresa LA CUMA TE LLEVA..........cc........ 88
[lustracién 12 Aplicacion Movil de la Empresa LA CUMA TE LLEVA............cceoue.. 90
[lustracion 13 Tarjetas de Presentacion de la Empresa LA CUMA TE LLEVA............... 90
llustracién 14 Diagrama de flujo Solicitud del Cliente Via Llamada Telefonica........... 101
[lustracion 15 Diagrama de Flujo Solicitud del Cliente Via WhatSApPP..........ccoovevennne. 102
[lustracion 16 Diagrama de Flujo Solicitud del Cliente Via Aplicacion..............c......... 103
[lustracion 17 Ubicacion GPS de la Empresa "LA CUMA TE LLEVA”....................... 110
[ustracidn 18 Poblacidn por DiStrit0..........cccccveiieiiiiiccece e 112

llustracion 19 Disefio de la Entrada a la Oficina Central..........coeveeeeeeeee, 113



Hustraciéon 20 Planos del AmbBiente NECESAITO........u.eeeeeeeee e eeeeeeae e 114

[lustracion 21 Organigrama de Empresa LA CUMA TE LLEVA.........ccooviveveieiene, 116

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 ANALISIS FODA . ...t 32
Tabla 2 Clasificacion de EMPIESas. .......cccooeeierieieiiniierieise e 35
Tabla 3 Analisis de Fiabilidad..........cccoviiiiiiii s 44
Tabla 4 Poblacion en Miles de Habitantes............cooeoiiiiiiiiiiiciceeseee e 73
Tabla 5 Poblacion de la Ciudad de Tarija........ccccovveieiieieeie e 74
Tabla 6 Mujeres de la Ciudad de Tarija de 20 a 59 Afios de Edad............c.ccceeveiveiennen, 75
Tabla 7 Tarifa de Precios de los Diferentes Radio Moviles de la Ciudad de Tarija......... 77
Tabla 8 Presupuesto de Publicidad...............ccooieiiiieiiice e 92
Tabla 9 EQUIPO Y MAQUINAITA. .......eeiveeieiieieeie et sie e sie et e e sneesnesneesreeneeaneens 104
Tabla 10 Manual de Funciones del Administrador.............cooviiiiiinieieec e 118
Tabla 11 Manual de Funciones del Contador............cccooviiiiiinieieieecse e 119
Tabla 12 Manual de Funciones de 1as Operadoras...........ccceceieeieeresieseese e 120
Tabla 13 Planilla de Sueldos ¥ Salarios...........ccccceeiiiiiiieiicie e 125
Tabla 14 Inversion Inicial Taxi Exclusivo Para Mujeres la “CUMA TE LLEVA™....... 134
Tabla 15 Activos Fijos de la Empresa Expresado en bolivianos..........c.ccccoccevvveiviinnenn 135
Tabla 16 Descripcion de Requerimiento de Equipos de Computacion.............c.cceeeee. 136
Tabla 17 Descripcion de Gastos de CONSHIUCION..........ccvereeiereerreieseesie e 136
Tabla 18 Descripcion de Gastos de AdmMINIStraCion...........cccceeieeveevieieeie e 137

Tabla 19 Descripcion de Gastos de Productos de Bioseguridad y Limpieza.................. 137



Tabla 20 Descripcion de Gasto en Publicidad...........cccccvevevieviiieiicce e 138

Tabla 21 Descripcion Gastos de CapacCitaCion............ccoevrerereineneienie e 138
Tabla 22 Descripcion de GastoS GENErales..........cccvvereeieiieieee e 139
Tabla 23 Descripcion de SUldos Y Salarios............coevrerrinienenneseneese e 139
Tabla 24 Descripcion en Gastos de OPeraCion...........ccecuvivververesieeseerie e e e see e 140
Tabla 25 Descripcion en Gastos de Material de ESCritorio.........ccccceveverierieneiveieerinnenn, 141
Tabla 26 Descripcion de Depreciacion de ActiVo FijO........cccccvvvevveveiiieie e 141
Tabla 27 Descripcion Detallada de la Depreciacion de Activos Fijos. .......cccccevvevvennene
142

Tabla 28 EStimacion de INQreS0S.........cooeiiiriiiresiseneesie e 142
Tabla 29 Balance de APEITUIA...........ccueieeieiieie e st se e e ae e nas 143
Tabla 30 Detalle de CoStos Variables.............cooiiiiiiiiiiiiiieeeee e 144
Tabla 31 Detalle de 10S COSt0S FIJOS........civiiiiiiiiieiieiie et 145
Tabla 32 Categorizacion para el Pago de Impuestos - Bolivia...........ccccvecvevievcieininnnne. 145
Tabla 33 Impuesto Aproximado Trimestral...........cccoooieiiiiiiiin s 146
Tabla 34 Detalle de 12 INVErSION.........couiiiiiiieese e 146
Tabla 35 Flujo de Caja Proyectado (Escenario Probable)............ccccoeiviviiiiiicivcene, 147
Tabla 36 Indicador ECONOMICO (MAN).....coiiiiiiieee e 148
Tabla 37 Indicador ECONOMICO (TIR)....ceoiiiiiiiieiicce et 148
Tabla 38 Indicador ECONOMICO (ROI).......coviiiiiiieiiiicieee e 149
Tabla 39 Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRID.........cccccovevvveiiiicii v, 149
Tabla 40 Indicador Beneficio — CoSt0 (B/C).......cccvvviiiiiiieiieciic et 149
Tabla 41 Flujo de Caja Proyectado (Escenario Malo)..........cccccvvviiieiiiiie v 150

Tabla 42 Indicadores Financieros (Escenario Malo)..........ccccoovvvieiiieiinineniceee, 151



