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Resumen
A lo largo de los tiempos, los diferentes procesos y servicios se han ido actualizando y la
tecnologia cada dia toma mayor fuerza como herramienta facilitadora, para lograr una mayor
competitividad muchas empresas actualizan su forma de prestar un mayor y mejor servicio y
para ello buscan aplicaciones y plataformas que agilicen y a la vez puedan servir para llevar un
registro sistematico del servicio o producto ofrecido. Para las empresas de taxis encargadas de
prestar un servicio de transporte, el cual se ha caracterizado por ser eficiente a la hora de dirigirse
de un lugar a otro y del que los usuarios esperan sea mas seguro que otro tipo de servicios de
transporte pablico. Las plataformas digitales han estado generando un gran impacto en diferentes
paises y para diferentes servicios, durante el proceso investigativo se indaga sobre la relacion
conflictiva entre estas plataformas y el servicio publico de taxis en Bogota, para ello se recolecta
informacidn a través de encuestas y entrevistas que permitan identificar fortalezas y debilidades
que han evidenciado tanto los usuarios como los prestadores del servicio de taxis, ademas de
buscar la identificacion de cuales son las razones por las que los usuarios prefieren usar el taxi
publico o las aplicaciones de servicio privado, con el objetivo de proponer una experiencia
innovadora de usuarios para los Millennials que permita incentivar la confianza en el uso de taxis
publicos desde plataformas digitales en Bogota. Por esto, se plantea la implementacion de una
experiencia de usuario personalizada como mecanismo de mercadeo para fortalecer la lealtad de
marca en el uso de plataformas digitales de taxis publicos por parte de los Millennials en Bogota.
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Abstract

Throughout time, the different processes and services have been updating and technology is
gaining strength as a facilitating source every day. So, to achieve greater competitiveness, many
companies have updated their way of providing a greater and better service; that is the reason
why, they look for applications and Platforms that streamline and, at the same time, can be used
to carry out a systematic registration of the service and the product offered. For taxi-driving
companies in charge of providing a transportation service, which has been characterized by being
efficient when going from one place to another, and which users expect to be safer than other
types of public transport services. Digital platforms have been generating a great impact on
different countries and for different services, through the present investigative process, the
conflictive relationship between those platforms and public taxi service in Bogota is investigated.
That is why, information is collected by surveying and interviewing and by identifying strengths
and weaknesses that have been evidenced by both users and taxi service providers. In addition to
seeking the identification of results are the reasons why users prefer to use the public taxi or
private service applications, with the aim of proposing an innovative user’s experience for
Millennials that allow to encourage confidence in the use of public taxis from digital platforms in
Bogota. For that reason, the implementation of a personalized user experience is proposed as a
marketing mechanism to strengthen brand loyalty in the use of digital public taxi platforms by
Millennials in Bogota.

Keywords: digital platform, public service, millennials
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Introduccion
Uno de los factores méas importantes en Colombia en términos de movilidad es el transporte
publico de taxi. Sin embargo, la lealtad de marca en este medio se ha visto afectada por
problematicas relacionadas a la falta de fiabilidad por parte de los y las usuarias en aspectos de
seguridad, confianza y efectividad. Por medio de estos vacios, empresas extranjeras como Uber y
Beat llegan al pais y cogen fuerza al lograr suplir dichos aspectos, afectando ain més la demanda
de los taxis como medio de movilidad. Ante ello, esta investigacion busca que a través de nuevas
estrategias los y las usuarias de transporte retomen la confianza en el uso de taxis a través de
plataformas digitales.

Ahora bien, en el mundo laboral, uno de los grandes cambios en la Ultima década, ha sido
el surgimiento de las plataformas tecnoldgicas como nuevas formas de modelo de negocio
encaminados a crear una herramienta digital que sirva como intermediario para facilitar la
optimizacion del servicio y la ampliacion de demanda en el acceso a los servicios que se
ofrezcan. Lo anterior reflejado en aplicaciones con reconocimiento a nivel mundial como Rappi,
Amazon y Uber.

Para el caso de Colombia, la plataforma Uber llega al pais en el afio 2013 y se posiciona a
nivel nacional considerandose una competencia directa del servicio de taxis Publicos. Lo
anterior, se debid a la innovacién de Uber por medio de estrategias de marketing y métodos de
transformacion de la experiencia del usuario al tomar un taxi, brindando multiples tacticas que
atrapaban a los clientes, los fidelizaban y terminaban construyendo una relacion de servicio de
prestacion duradera. Esto contribuyd a que se crearan nuevas plataformas digitales que
“imitaran” ese modelo de negocio, puesto que se habia comprobado a nivel global su éxito, eso

hizo, que aparecieran aplicaciones como Beat, Didi, InDriver, Cabify, que terminan
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asemejandose a Uber, pero se potencian al traer consigo estrategias de mercadeo que no
contemplaba esta.

Por otra parte, en términos de competencia, llevo a que el sistema de transporte publico
como taxis se tuvieran que adaptar e implementar las aplicaciones tecnoldgicas, y de esta forma
actualizarse y generar cambios de mercado, buscando impactar a nuevas generaciones que se

volvieron los usuarios con mayor uso de plataformas tecnologicas de transporte.
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Planteamiento del Problema
Los diferentes mercados deben enfrentarse a situaciones de actualizacion de su servicioy a
disefar estrategias de mercado que las lleve a ser competitivas. Para las empresas prestadoras del
servicio de transporte publico y puntualmente las empresas de taxis, se han visto afectadas
principalmente por la incursion en el mercado de empresas que ofrecen sus servicios de forma
diferente, por medio de aplicaciones o plataformas que no solo sirven para solicitar la realizacion
de un recorrido, sino que a través de ellas se puede tener un mayor acercamiento con el
conductor del vehiculo que prestara el servicio, ademas permiten calificar el servicio y visualizar
la calificacion que ha tenido por otros usuarios. Aplicaciones moviles con geolocalizacion se
encuentran inmersas las plataformas tecnoldgicas de transporte como Uber, una plataforma
digital internacional creada en 2009 en San Francisco, California- Estados Unidos, y cuya
funcidn se basa en proporcionar un sistema de transporte privado y confiable a las personas que
hagan uso de él (Suzeti et al., 2019). Bajo esta modalidad, y ofreciendo a sus clientes
alternativas innovadoras de transporte, Uber ingresa al mercado irrumpiendo, a la actualidad, en
maés de 540 ciudades en todo el mundo y con una funcion especifica y es la reserva de taxis
privados, donde se solicita automaticamente al conductor mas cercano con estrategias que
atraigan al usuario como la fiabilidad de informacidn respecto a la ruta, el conductor y el precio
del servicio, y asi incentivar la recomendacion del servicio y la recompra del mismo.
Descripcion de la Situacion Problema
Ante la competencia las empresas de taxis han perdidos usuarios, en especial usuarios
Millennials los cuales tienen mayor confianza interactuando con una plataforma que les permite,
no solo conocer la persona que conduce el auto, sino modificar las paradas y tener acceso a las

tarifas del viaje, lo anterior se ha convertido en un problema para los taxis publicos de la ciudad
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de Bogota los cuales se ven obligados a modificar e incursionar en el uso de plataformas
tecnoldgicas como nuevas formas de modelo de negocio. Los taxistas han realizado protestas con
el fin de que la app cese la prestacion de servicio de transporte, por otra parte, la entrada
disruptiva de la compariia para prestar un servicio que en la mayoria de los casos es inexistente
en la regulacion local o esta no se ajusta al tipo servicio que presta la compafiia (Torres, 2016).

La situacion competitiva entre el servicio privado a través de APP y el servicio de taxis
publicos ha generado una situacion problema, mediante la cual se busca indagar sobre la
confianza en el uso de servicios de taxis publicos y su vinculo con la lealtad de marca e
incentivar la confianza en el uso de los taxis a través de una estrategia digital innovadora.

Ante ello, se evidencié como Uber suplié necesidades y preocupaciones en los usuarios y
también impuso nuevas necesidades. Su impacto segin Sanchez et al. (2014) es el presentarse
“como una plataforma novedosa y practica que facilita conseguir un medio de transporte seguro
y puntual, ademas de abrir la posibilidad de empleo a muchas personas de una forma eficiente y
rapida” (pag. 8).

Sin embargo, en Colombia, y como se contextualizé anteriormente en otros paises, Uber
funcion6 en medio de vacios legales durante seis afios en Colombia y llegé a reunir alrededor de
88.000 socios conductores que prestaban el servicio a sus mas de dos millones de usuarios en
diferentes ciudades del pais (BBC News, 2020). Esto conllevé a que se consolidara un conflicto
social y legal, entre el gremio de taxistas en Colombia y la aplicacidn de Uber, puesto que el
gremio asegura que:

Estos vehiculos no se encuentran en regla frente a las disposiciones legales que para el

caso de Colombia fija el Ministerio de Transporte, entidad encargada de regular lo

relacionado con la prestacion del transporte publico en el pais; aunado a lo anterior,
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argumentan que evaden el pago de impuestos y obtienen mayor rentabilidad con una baja

inversion. (Sanchez et al., 2014, p. 20)

Ademas, estas aplicaciones afrontaron una problematica visible en ciudades como
Bogota, que vive dia a dia frente al transporte publico y en donde la Contraloria de Bogota
(2005) afirma que:

El problema de movilizacidén de Bogota no es un tema aislado ni de repercusiones

limitadas dentro de la problematica de la ciudad, dado que el transporte es un problema

que incide de manera directa sobre la calidad de vida de sus habitantes. (p. 2)

Eso significo que estas plataformas digitales lograron consolidarse en un mercado que era
necesario, pero no satisfacia a sus usuarios; este tipo de situaciones, segun el Diario BBC News
(2020), trajo como resultado que se llevara a cabo una demanda que habia imputado la empresa
de transportes (Cotech) contra Uber, la cual fallé a favor de la empresa y la autoridad reguladora
determind el cese de las funciones de transporte individual de Uber para el 31 de enero del 2020.

Lo anterior, de manera general, impact6 en todo el pais debido a los retos que
implemento la llegada de nuevas tecnologias, puesto que la transicion hacia lo digital repercutid
también en el sector de transporte publico, pues “antes de la aparicion de aplicaciones como
Uber, el sector de transporte estaba dominado por los taxis y no utilizaban medios tecnoldgicos
como puente de acceso entre el usuario y el prestador del servicio” (Chamucero y Villamarin,
2018, p. 10). Un ejemplo de dichos cambios en funcién de adaptabilidad a las necesidades de los

usuarios, son las aplicaciones para uso de taxi.
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Podria tomarse como una oportunidad de actualizacion el hecho que empresas privadas
llegaran a incursionar en el servicio de transporte con las APPS. La empresa Tappsi fue una de
las empresas pioneras, en el afio 2013, en desarrollo de aplicaciones tecnoldgicas en servicio de
transporte pablico en el pais (Olviares Jiménez, 2015). De igual forma, la aplicacion Taxis
Libres, creada en el afio 2013 y disponible como plataforma tecnoldgica, tiene la funcionalidad
de prestar el mismo servicio de transporte publico de taxis de manera digital con factores como
“recepcion, reserva, despacho, seguimiento y cumplimiento de un servicio solicitado de manera
digital” (Taxis Libres, 2019). Para el gremio taxista se convierte en un reto no solo competir con
tecnologia, también, es necesario buscar la forma de suplir las necesidades de los usuarios.

Sin embargo, La secretaria de movilidad por su parte recibié en lo transcurrido de enero 1
a septiembre 30 del 2015 un total de 837 quejas de usuarios, 309 por negativas de los
conductores de taxi a prestar el servicio solicitado, 315 por dudas sobre la tarifa cobrada por el
conductor, 78 por maltrato o intolerancia del prestador del servicio y los restantes por aseo y
estado mecanico del vehiculo (EI Tiempo, 2015). Esta situacidn conlleva a que los usuarios
busquen otro tipo de servicio para su movilidad. Sumado a lo anterior, y a diferencia de Uber, el
gremio taxista dentro del Estado colombiano se desarrolla a través de un conjunto de medidas de
calidad, seguridad, control y vigilancia con el fin de poder trabajar en el sector de transporte
individual en las diferentes ciudades. Dichas medidas se han ido implementando desde 1970, por
ejemplo, a través del decreto 1344 por el cual se establece el servicio publico de taxis con
taximetro; posteriormente con el decreto 202 de 1999 por el cual se dictan normas sobre la
prestacion del servicio publico de transportes taxis.

De igual forma, dichas medidas, hasta la actualidad, han conllevado procesos de ajuste y

restablecimiento en términos de pagos de cupos, licencias, seguros, permisos, reconfiguraciones
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de tarifas y nuevas formas de prestacion del servicio. Tal es la Resolucién 246 de 2018 por
medio de la cual se definieron las caracteristicas generales y funcionalidades que deben cumplir
las plataformas tecnologicas que deben utilizarse para la prestacion del servicio de transporte
publico terrestre automotor individual de pasajeros en el nivel basico y/o de lujo (Alcaldia de
Bogota, 2012).

A pesar de ello, el gremio taxista posee como problema base no solo la competencia
directa de una aplicacién mévil como Uber que no se encuentra regulada pero aun asi presta un
servicio a gran escala, sino también la ineficiente regulacion del servicio en términos de precios
en los permisos obligatorios para ejercer el servicio, la calidad horaria a la cual deben ser
sometidos para cumplir con las metas econdmicas y las desventajas sociales que poseen por la
percepcidn negativa que tienen los usuarios en el servicio de transporte de taxis (Artefacto,
2018). Por el contrario, Uber en términos de confiabilidad y opinidn, fidelizé y cautivo a
diferentes tipos de poblacidn; entre ellos los Millennials, puesto que “la base del negocio de estas
empresas era satisfacer tanto a los usuarios como sus necesidades, brindando un servicio con
ingredientes adicionales, tales como la innovacion, la facilidad de pago, la seguridad, entre
otros”, esos elementos lograron crear una relacion entre el servicio de transporte individual y
pasajeros en vehiculos taxi completamente distinta a la que se habia consolidado antes de que
apareciera la aplicacion.

En ese sentido, en cuanto a los usuarios de las aplicaciones de transporte publico, los
Millennials, representan un foco de interés en esta investigacion, puesto que son el grupo
poblacional que mayor acceso a educacion ha tenido en la historia y mayores posibilidades de
consumo. Crecieron con consciencia de los dafios ambientales y los efectos de la discriminacion

en los &mbitos sociales y laborales y, ademaés, siempre han convivido con las nuevas tecnologias
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de la informacion (Gonzalez y Mercado, 2014). Dicha combinacién permite visibilizar que es la
poblacién que tiende a usar mas frecuentemente las plataformas digitales a comparacion que
otras generaciones y adicional a ellos, es la generacion con la edad mas productiva y por tanto
quien nos interesa en la investigacion.

Con base en lo anterior, se genera un conflicto clave en la ciudad y en el pais, y
corresponde a los siguientes escenarios: el primero es que la plataforma digital de Uber se
encuentra detenida operacionalmente en el pais y por tanto, aparecen aplicaciones como taxis
publicos que reemplazan, la funciéon que cumplia la plataforma de Uber al estar activa y en el
segundo escenario, se relaciona a que el servicio publico de taxis al tener ciertos vacios internos
y de atencidn, requiere alternativas para que sus usuarios y usuarias confien de nuevo en este
servicio adaptado a las necesidades de una generacion como los Millennials. Uber lleg6 a nuestro
pais para cubrir una demanda desatendida en el sector de transporte (Orozco y Velasquez, 2015).
Uber cubrid las ineficiencias e insatisfaccion que brindaba un sector de servicio publico; sin
embargo, este Gltimo logré que la aplicacion temporalmente estuviera inactiva y con eso, pudiera
captar la atencién de nuevos usuarios que utilizan alternativas de servicio de transporte
individual. A partir de ello, surge el siguiente interrogante: ¢es posible que los taxis publicos
fidelicen y promuevan el uso de éste en una generacién como los Millennials?; no obstante, al
parecer hay un estigmay por tanto se debe buscar los mecanismo para atraer de nuevo a los
usuarios y transformar su servicio a través de la plataforma digital, por ello, el objetivo de esta
investigacidn se preocupa por crear estrategias innovadoras para recuperar la compra y recompra
de los usuarios Millennials al usar plataformas digitales para tomar servicios de taxi publicos.

Por ultimo, y sumado a lo expuesto, se encuentra la situacion actual de la pandemia de

Covid-19, la cual ha trajo como consecuencia que los gobiernos empezaran a tomar medidas y
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restricciones a los métodos de movilidad. Para el caso de Colombia, y en pro de activar acciones
de prevencion y cuidado, el gremio de taxistas ha tomado un papel fundamental para el traslado
de personas en las diferentes ciudades. Segun Barreto (2020), la Secretaria Distrital de Movilidad
en alineacion con la normativa nacional, determind la operacion de taxis Unicamente si son
solicitados a través de plataformas tecnoldgicas o via telefénica, por lo cual se considera con
mayor relevancia la importancia de incentivar propuestas que fortalezcan la comodidad y
confiabilidad de los y las usuarias en la toma de taxis por medio de aplicaciones digitales.
Pregunta de investigacion. ;Como incentivar la confianza por parte de los usuarios

Millennials en el uso de taxis publicos desde plataformas digitales en Bogota?
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Objetivos
Objetivo General
Proponer una experiencia innovadora de usuarios para los Millennials que permita

incentivar la confianza en el uso de taxis pablicos desde plataformas digitales en Bogota.

Objetivos Especificos

o Entender la opinién de los Millennials en torno a la toma de taxis publicos por medio de
plataformas digitales en Bogota.

o Analizar y comparar las plataformas digitales que se asemejan al modelo de negocio del
taxi publico en Bogota.

o Comprender los habitos de consumo de los Milllennials respecto al uso de plataformas

digitales semejantes al modelo de negocio del taxi publico en Bogota.
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Marco Teorico
Cuando se habla de fidelidad de marca se deben tener en cuenta algunos aspectos que llevan al
usuario a hacer uso de un servicio y convertirse en usuario frecuente; aspectos como el precio
gue manejan las empresas privadas y los taxis de servicio publico. Experiencias como la
documentada por Uruguay, demuestran la importancia que tiene la movilidad con la pobreza, el
hecho de que exista una diferencia econdémica notoria entre un prestador de servicio de
movilidad y otro, lleva a los usuarios a buscar el que para ellos sea mas economico (Hernandez,
2012). En el caso de la fidelidad de marca para los usuarios de taxis publicos de Bogota se podria
tener en cuenta la equidad en cuanto al cobro como un factor importante para la fidelidad.

Por otra, una de las teorias abordadas para esta investigacion es la referente al fenémeno
de la exclusion social donde algunos investigadores la consideran uno de los problemas mas
importantes. Mejorar la movilidad integrando a territorios marginados es mejorar su movilidad y
accesibilidad al servicio de transporte, adecuando tarifas y cobertura (Garcia, 2014). Uno de los
factores que ha llevado a la poblacion Millennials a buscar el servicio de transportadores
privados ha sido la negacion de algunos taxistas por prestar el servicio a lugares alejados de la
ciudad o marginados.

La confianza de los usuarios hacia el servicio de taxis publicos se ha visto afectada por la
innovacion en el sector del transporte pablico, las plataformas generan competitividad entre el
transporte privado y publico, desarrollando aplicaciones moviles que facilitan el acceso a un
vehiculo de tipo taxi o de servicio especial completamente legal que beneficia de igual manera
tanto a los conductores como a los usuarios del servicio (Nieto, 2020). Buscar el beneficio tanto
de los taxistas como de los usuarios es un ideal que no deberia concebirse como inalcanzable ya

que si se logra fortalecer las debilidades encontradas en el servicio de transporte publico se
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podria generar un cambio, partiendo de una estrategia que permita recuperar y fortalecer la
confianza en los usuarios.

Desde el un punto de vista administrativo y tomando en cuenta factores tan relevantes
como lo es la economia se cuestiona sobre la legislacion que permite el ingreso de empresas
estrangeras como algunas del servicio privado de transporte, situacion que afecta la economia de
los Colombianos. Falta de estudio y actualizacion de modelos econdmicos y reglamentacion
acertada sobre el gremio de taxistas en Colombia, que permitié mayor acogida por parte de Uber
para evaluar como esta empresa ha permeado un mercado tan importante (Escobar, 2020).
Contar con competidores como la empresa UBER a pesar de ser un atema admninistrativo se
conviete ademas en un factor para evaluar el servicio de transporte pablico de taxis y las fisuras
que éste ha tenido, las cuales han permitido que los usuario Millennials no conserven su fidelidad
hacia la marca.

Estado del Arte

Las aplicaciones mdviles y la incidencia que han tenido en el sector del transporte es un tema
primordial de esta investigacion puesto que permite evidenciar la transformacién que han tenido
los mercados para crear nuevas experiencias en las personas y poder adaptarse a las necesidades
que se van generando a lo largo de los afios en la sociedad. Especificamente, el sector del
transporte ha tenido como bandera aplicaciones que buscan atender a las problematicas que no
respondian los taxis publicos y a partir de ella ha Ilamado la atencién de un amplio nimero de
usuarios.

Por esta razon, es importante analizar el contexto y funcionamiento de los servicios de
taxi en Colombia especialmente, entender el hilo conductor que ha tenido las plataformas

digitales en relacion a la prestacion de servicios de taxis privados e ir recogiendo los modelos de
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negocio y tacticas que ha tenido Uber para haber logrado el posicionamiento y confianza que ha
tenido con sus usuarios y por ello, es fundamental entonces tener en cuenta las dindmicas,
expectativas y ldgicas que han entablado los Millennials en torno al uso de plataformas digitales
y poder identificar y plasmar diversas situaciones de empatia y seguridad que los usuarios de
transporte han tenido frente a la prestacion del servicio publico de taxis.

Entender la l6gica que se ha dado dentro del servicio de taxis publicos, permite orientar a
la investigacion y reconocer los matices, el funcionamiento y las caracteristicas que se han
presentado, y que, hoy en dia han podido influenciar en la percepcion que se tiene al pensar en
taxis publicos en la ciudad. Investigaciones como las de Rodriguez y Acevedo (2012) y Martinez
y Bacca (2015) analizan a profundidad el funcionamiento del sistema de taxis en Bogota.

Los taxis como cualquier mercado constan de compradores (clientes o usuarios)
constituidos por la demanda y la operacion de sus vehiculos como oferta y estas se distribuyen
temporal y especialmente. Lo peculiar de este mercado es que mientras “un taxi puede estar libre
y no ser demandado, mientras que existen requerimientos insatisfechos de usuarios en otra parte
de la ciudad” (Rodriguez y Acevedo, 2012, p. 6). Esto significa que la situacion operacional de
los taxis tiene una distribucidn atomica que se ubica en distintos puntos de la ciudad y que puede
ser aleatoria al promedio de solicitud de los taxis dependiendo de la ubicacién de los usuarios.

Los taxis publicos en la ciudad cuentan con segmentos de demanda que impulsan la
modalidad en la que los usuarios toman el servicio de los taxis, dentro de estos modos de acceder
a este servicio. Rodriguez y Acevedo (2012) definen 3 modalidades en Bogotéa; en primera
instancia por despacho. La cual frecuentemente se usa por medio de la solicitud de taxis a traves

de llamadas u otro medio que conecte con la empresa de los taxis, en segunda instancia por
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contrato, que significa solicitar el servicio directamente con el conductor del taxi, por otro lado,
se solicita el servicio por la calle en donde los usuarios salen a la via en basqueda del servicio.

Esta informacion de Rodriguez y Acevedo (2012) permite entender el funcionamiento del
sistema de taxis, logra desglosar cudl ha sido la regulacion preponderante para prestar su
servicio, tales como precios y tarifas de los taxis, permite caracterizar los viajes en taxi, sus
generalidades en la ciudad y su posicionamiento. Entender estas variables permite discutir
entonces que este sector se encuentra marcado por un marco legal, que ha consolidado un
modelo para prestar su servicio y que es de uso frecuente por las personas en la ciudad.

Los taxis publicos en la ciudad se ubican como un medio para desplazarse dentro de la
ciudad prestando ciertos beneficios que hacen que los usuarios elijan este tipo de transporte,
puesto que permite operar dentro de la ciudad teniendo una cobertura constante y activa durante
todo el tiempo para desplazar a las personas. Dentro de estas caracteristicas se desglosan
variables que demuestran las ventajas que tiene tomar un taxi, tales como las que hace referencia
(Molinero, 2002, citado en Ibafiez, 2012):

o Provee el servicio en el momento en que se requiere y hacia donde se quiera.

° Comodidad.

o Frecuencias de despacho razonables.
o Bajos tiempos de desplazamiento.
o Alta accesibilidad.

Tales beneficios han permeado en que el servicio de taxis sea un medio fundamental en la
movilidad de la ciudad y ademas demuestran la potencialidad que tiene el servicio ante los

usuarios que lo solicitan. Ahora bien, siguiendo la linea de contextualizacién del taxi publico es
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clave entender el funcionamiento enddgeno que hay en la operacion de los taxis, y reconociendo
asi, que son un servicio que ya tiene claro el manejo y operatividad en la ciudad y, por tanto,
tiene experiencia para desplazar a los usuarios en la ciudad.

En este sentido, se puede visibilizar una linea con un enfoque relacional de marketing, donde se
considera fundamental la creacion de procesos encaminados a comunicar y distribuir valor a los
clientes, y gestionar no solo nuevas relaciones con los clientes que permitan la comodidad de
estos, sino también la oportunidad de crear procesos que beneficien a la organizacion y obtener
satisfaccion y confianza (Monferrer, 2013).

Para crear unos lineamientos que promuevan una estrategia de mercadeo, se debe tener en
cuenta toda la informacion que explique el modelo de negocio del taxi pablico y con eso,
reconocer quiénes son los actores, cuales son los mediadores, tipos de asociaciones, que
compone este servicio, tal como:

Figura 1

Actores y Relaciones Directas en el Sistema de Taxis en Bogota.
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Nota: instituciones que regulan el servicio de transporte publico e intermediarios dentro de la
prestacion del servicio.

Fuente: Rodriguez y Acevedo (2012).



28

Conocer el proceso interno para prestar el servicio de un taxi permite entonces reconocer
cuéles son las modalidades de los taxis actualmente y con ello tomar las lineas de
funcionamiento para intervenir con propuestas que propendan un cambio para tomar taxis
publicos desde plataformas digitales.

Es importante entonces entender que este servicio “es un sistema con recaudos diarios
muy superiores a los de Transmilenio y similares a los del transporte colectivo, que recorre
aproximadamente el 65% del total de kilometros de todos los vehiculos privados de la ciudad”
(Rodriguez y Acevedo, 2012, p. 1), eso significa que es un mercado que ya tiene una cobertura
clara en la ciudad, tiene una ldgica ya establecida para su funcionamiento y por tanto, segun esos
datos es también un negocio rentable.

Asi, pues este es un bosquejo integral del panorama y funcionamiento de los taxis
publicos, lo cual es un elemento clave, para crear y modificar estrategias de mercado que tenga
en cuenta esos vacios internos o en la misma operatividad que tiene los taxis publicos, esta
informacidn se complementa como se mencion0 anteriormente con la investigacion de Martinez
y Bacca (2015): Analisis de la situacion laboral de los taxistas de Bogota: Aportes desde la
economia solidaria, la cual confronta la situacion interna que se da en el sistema de taxis a nivel
distrital y las alternativas que se proponen para mediarlo.

En este trabajo ademas de explicar el funcionamiento del mercado y sistemas de los taxis
en Bogota, se refiere a una problematica en las garantias que se da de manera interna a los
conductores de taxi en donde se exponen a la inestabilidad e informalidad laboral, con eso, se

enfrentan a un sistema normativo y administrativo desordenado y a condiciones laborales
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precarias. Esto es importante tenerlo en cuenta puesto que esto genera un servicio endeble e
inestables y que no genera confianza internamente.

Es asi, como a través de la aplicacién de metodologias mixtas recogen la percepcion que
tienen los gerentes, las empresas, los propietarios y el gremio de los taxistas respectos a las
condiciones del servicio publico que prestan, y proponen un modelo de economia solidaria y
cooperativa, en donde se fomenten relaciones horizontales y se fortalezca la capacitacion de los
conductores para prestar su servicio. Esta informacion es importante, puesto que puede
contextualizar el por qué un servicio publico con una trayectoria de mas de 50 afios pueda estar
en peligro y como puede hacerse para gque se renueve y de nuevo sea llamativo para los
Bogotanos.

El peligro que puede presentarse para el sector del taxi publico es mantenerse con una
linea tradicional para prestar su servicio y no complementarlo con estrategias innovadoras y
digitales. Enmarcarse alli podria propiciar entonces mayores posibilidades para que nuevas
generaciones continden tomando este medio de transporte, pero también representan retos para
actualizar y modificar el modo en que se presta el servicio de los taxis publicos.

En esos términos de renovacion y tal como lo menciona Fernandez (2000), citado en Botero y
Alegria (2017) la movilidad es necesaria en la economia global y, por tanto, debe ser entendida
por una relacién de interdependencia y retroalimentacién en la cual estd inmersa la sociedad. Esa
movilidad busca entonces que se instauren beneficios directos a la sociedad como tener menor
congestion para que se genere ahorro en los tiempos de viaje, reduccion de accidentalidad y
contaminacion entre otros.

Tales caracteristicas de la movilidad permanecen como pilares para las empresas

encargadas de prestar el servicio de taxis publicos y particulares, pero también se comienzan a
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crear nuevas aplicaciones que buscan reemplazar tales modelos de negocios tradicionales, esto se
aborda en Economia Colaborativa y relaciones laborales en el siglo XXI: El caso de Uber en
Colombia (Botero, 2018), donde indica que después de la crisis econdémica del 2008, diferentes
aplicaciones se adaptaron a nuevo modelo econémico “economia colaborativa” y dieron lugar a
plataformas como Uber, Beat, Cabify, Rappi, puesto que se instaura “un sistema economico
donde se comparten e intercambian bienes y servicios a través de plataformas digitales”
(Manrique, 2018, p. 3). Es acé en donde se empieza a desglosar un nuevo modelo econémica
para prestar un servicio relacionado a la movilidad y que se origina por Idgicas globales lo cual
puede generar mayores impactos para el transporte local.

Esta aplicacion, en la economia colaborativa, es capaz de desafiar la regulacién normativa
que rige en diferentes partes del mundo, puesto que logré reducir costos de logistica y personal y
elimino intermediarios (Manrique, 2018). Ademas de tener estas condiciones, la aplicacion ha
tenido conflictos legales y sociales con el gremio de los taxistas en diferentes partes del mundo;
pero también ha habido conflictos internos, en donde los socios conductores que hacen parte de
la aplicacion han reclamado por las tarifas bajas, las comisiones altas, las decisiones arbitrarias y
demas acciones que se presentan y no tienen un mismo funcionamiento tradicional puesto que
todo se maneja a través de medios digitales.

Las relaciones que se dan dentro de la aplicacion no son directas, no existe una
corresponsabilidad y las decisiones que se toman, estan guidas de manera unilateral por las
aplicaciones, como por ejemplo por UBER, que tal como sefialé un juez en Brasil al determinar
el tipo de relaciones que se dan dentro de la aplicacion.

De esta manera, la autoridad judicial estimé que toda la politica de pago del servicio

prestado, en relacion con el precio por kilometraje rodado, tiempo de viaje, formas de pago,
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promociones para usuarios, premios a los conductores, entre otros aspectos de la actividad
economica, son definidos unilateralmente por UBER (Botero, 2018, p. 12).

Aplicaciones como Uber operan por medio de un sistema que controla, define y obliga a
acciones concretas dentro de la aplicacion para que su estrategia de mercadeo y la experiencia
del usuario sean Unicas, pero también para que el beneficio de la empresa brinde rentabilidad, asi
que la aplicacion controla la actividad del conductor exhaustivamente. Dentro de las dindmicas
de la economia Colaborativa (Barnes, 2017) “Uber no regula la actividad de transporte en si,
sino las condiciones de acceso a su servicio de informacion al objeto de generar confianza y
reputacion entre los usuarios” (p. 6), puesto que su consolidacion se instaura desde un servicio
privado y un mercado abierto, que correspondio a que esta aplicacion no hiciera parte del
transporte; sino mas bien dispuso clausulas para los usuarios con el fin de suplir lo que no se
logré en un mercado publico y autorizado.

Con relacién a ello, ¢la nueva tecnologia en el sector transporte obstaculiza o fortalece el
servicio pablico? analiza los impactos que tienen las aplicaciones mdviles y plataformas digitales
que prestan esos servicios publicos junto con las ventajas o desventajas que se materializan en el
sector. De este modo, Botero y Alegria (2017) puntualizan en las consecuencias juridicas,
sociales y econdmicas por la falta de regulacién que tiene el Estado para controlar la
implementacidn de tecnologias en temas como el servicio de transporte publico, y adicional a
ello, expresa los vacios que existen legalmente sobre las empresas o plataformas que se crean 'y
se reconocen a nivel mundial a través de los desarrollos tecnoldgicos.

Gracias al desplazamiento de personas y mercancias a nivel mundial hoy se
imponen cambios sustanciales en los modelos operativos de demanda con lo que se esta

generando una nueva ingenieria juridica (Salazar, 2015, citado en Botero y Alegria, 2017),
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que debera surgir de la unién del servicio de transporte cuya competencia es del Ministerio
de Transporte y de un servicio de tecnologia que es la competencia del Ministerio de las
TICS (Botero y Alegria, 2017, p. 29).

En Colombia se han desarrollado aplicaciones nacionales para prestar el servicio de
transporte; no obstante, en el pais como en el mundo, la incursion de plataformas digitales ha
generado una serie de conflictos en cuanto a la competencia que se empieza a dar entre estas
modalidades a lo que se le llama competencia desleal. Esto lo explica Botero y Alegria (2017)
detalladamente en su investigacion puesto que indica que el pais tiene la normatividad existente
para regular el transporte, pero si se refiere a la regulacién en la utilizacion de aplicaciones y
plataformas dista mucho su respectiva normatividad y eso representa que los paises y Colombia
puntualmente no se encuentren preparados para la implementacién de nuevos desarrollos
tecnoldgicos en sus marcos legales.

Otros puntos de vista indican que las plataformas digitales necesitan entonces una
innovacion econdmica pero también una regulacion juridica y esto significa que “el obstaculo
mas significativo para el desarrollo de la economia digital radica en la existencia de legislaciones
nacionales que han devenido obsoletas” (Barnes, 2017, p. 17). Por lo anterior, ha sido un reto
que las aplicaciones digitales y el sector de taxis publicos puedan llegar a consensos dentro de su
mismo mercado. Estas nociones son elementos de como ha tenido que mutar los modelos
econémicos y contraponerse cuando se aborda modelos econdmicos tradicionales y nuevos
modelos econémicos como lo ha sido la economia colaborativa, lo cual se ha dado también por
la manera en cémo funcionan tales aplicaciones.

Entendido ello, ademas de que la aplicacion funcione en la ciudad, la emergencia de

regularizar y de adaptarse a esas plataformas digitales se origina particularmente por una
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plataforma clave que es Uber y particularmente en la investigacion Uber: ;un negocio innovador
desregularizado o vulnerador de la libre competencia? Sanchez et al. (2014) coinciden con
Botero y Alegria (2017) puesto que se cuestionan sobre la posicion que tiene el Estado frente al
manejo, difusion y regulacion del desarrollo tecnoldgico que se da en la actualidad.

Es asi, como Uber al lanzar una aplicacion innovadora que brinda la facilidad de
procesos, otorga seguridad, cuenta con incentivos de fidelidad y renueva con su propdsito de
marca, genero tal éxito que termino constituyéndose como una competencia directa para el
servicio de taxis publicos. Esta competencia termina siendo mucho mas compleja porque tienen
que disputarse ante un escenario completamente diferente que termina siendo las plataformas
digitales y que, ademas, logra llenar los vacios y las inconformidades de algunos usuarios que
tomaban taxis publicos.

Esta situacion ha generado malestar, principalmente entre los taxistas, que ven en este
sistema una competencia desleal, pues aseguran que estos vehiculos no se encuentran en regla
frente a las disposiciones legales que para el caso de Colombia fija el Ministerio de Transporte,
entidad encargada de regular lo relacionado con la prestacion del transporte publico en el pais;
aunado a lo anterior, argumentan que evaden el pago de impuestos y obtienen mayor rentabilidad
con una baja inversion. (Sanchez et al., 2014, p. 20).

Adicional a ello, ademas del analisis normativo de Uber en Colombiay la
contextualizacién que tuvo la incursion de la aplicacion en Bogota, la investigacion de Sanchez
et al. (2014) enfatiza en la relevancia que tiene para el sector de la movilidad la innovacion, la
versatilidad y la necesidad de adaptarse a nuevas generaciones gque estan interesadas en tomar

este tipo de servicios, pero desde una linea rapida, segura y digital.
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De este modo, aplicaciones como Uber también han tenido impactos a nivel mundial y
esa competencia desleal o inconformidad de los prestadores de taxis publicos también se ha
presentado en paises como Meéxico, (Torres, 2016, p. 35) afirman que “desde que la empresa
comenzd sus operaciones en la ciudad, esta ha generado controversias por el servicio que presta.
Por un lado, el gremio de los taxistas de la ciudad se siente amenazado”; sin embargo, alrededor
de esas molestias y de la necesidad de regular este modelo de negocio en México, se crea una
mesa de dialogo para definir las directrices de este tipo de aplicaciones digitales con los sectores
involucrados y para el afio 2015 “se crea un registro de personas que operen o administren
plataformas informaticas, a través de las cuales los particulares pueden contratar el servicio
privado de transporte con chofer en el Distrito Federal” (Torres, 2016, p. 35) esto significo que
México DF se convirtié en la primera ciudad de América Latina en regular este nuevo tipo de
servicio enmarcado dentro de las economias colaborativas.

Ese conflicto, ademas de reconocerse mediaticamente por una “competencia desleal”
también se consolida por la diferenciacidn de servicios y experiencias que otorgan las
plataformas digitales como Uber y el servicio de transporte pablico individual de taxis, por esto,
en el trabajo de grado Evaluacion de ventajas y desventajas de Uber frente al servicio de
transporte taxi entre las calles 53 a 45 y las av. caracas y séptima, aborda las ventajas y
desventajas que tiene Uber frente al servicio publico de taxis y en este caso, presenta dos
premisas importantes (Navarro y Ortiz, 2016).

La poblacién esta dispuesta a sustituir el servicio tradicional Taxi por un transporte
publico que les ofrezca mayor agilidad comodidad y seguridad, por otro lado, el estudio

vehicular nos confirma que la malla vial presenta congestion en las circunstancias actuales;
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adicionalmente se presenta un crecimiento del parque automotor lo que pone en evidencia que se
requiere una malla vial de mayor capacidad (Navarro y Ortiz, 2016, p. 12).

Ademas, en la investigacion recoge cifras de la Secretaria de Movilidad y de la Policia
Metropolitana de Transito, en donde resume algunas de las quejas mas comunes acerca del
servicio e infracciones reportadas por el servicio de taxi (Navarro y Ortiz, 2016).

Tabla 1

Quejas Acerca del Servicio de Taxi.

Quejas Infracciones

Negarse a prestar el servicio a determinadas  Abusos o intolerancia por parte de los

zonas. taxistas.
Paseos millonarios Tarjeta de operacion vencida
Dudas de los pasajeros respecto a la tarifa Taximetro dafiado

cobrada por el servicio
Abusos o intolerancia por parte de los Cobro indebido de tarifa

taxistas.

Nota: Datos tomados de entrevista.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Asi, esta investigacion plasma que, si bien el uso de Taxi es superior al de Uber en un
69% respecto al 26%, una gran parte de los usuarios encuestados tanto de taxi como de Uber
estan dispuestos a utilizar o seguir usando Uber por temas de seguridad o comodidad en la

prestacion de servicio. De igual forma, algunos encuestados que viven en las periferias o lugares
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lejanos al punto de estudio (entre las calles 53 a 45 y las Av. Caracas y Séptima) plasman que
prefieren o deben tomar Uber porque los taxistas se niegan a prestar el servicio a ciertos lugares.

Este estudio, logra plasmar la importancia de exponer las experiencias propias de los
usuarios, asi como la evaluacion y analisis de factores importantes como la seguridad y la
empatia que pueden sentir con servicios como los taxistas al recibir rechazos de servicio 0 no
sentir la seguridad necesaria para llegar a un lugar de destino.

Al tener este contraste, pues se entiende que Uber haya tenido un resultado tan exitoso
ante un panorama tan precario en torno a la prestacién de servicios de transporte publicos
individuales con problematicas bastante complejas tanto internas como externas, tales como las
que se han abordado por medio del desarrollo de las investigaciones expuestas anteriormente.
Ademas, la innovacion disruptiva que impulsé la aplicacion Uber en el marcado tuvo
implicaciones inmediatas como “afectar a una determinada industria de tal modo que hacen que
ésta cambie drasticamente pudiendo incluso hacer que desaparezcan del mercado los productos y
servicios que formaban parte de éste antes de la irrupcion de esta innovacion” (Navarro y Ortiz,
2016, p. 16). Esas transformaciones del mercado impulsan a indagar sobre cémo hacer para que
la economia global también beneficie el mercado local y que pueda entonces ser un medio para
que las dificultades, las problematicas y la estigmatizacion que tiene el sector de los taxis
publicos pueda transformarse para presentar un formato que pueda tener éxito y llame la atencién
de usuarios que utilizan frecuentemente aplicaciones como Uber.

Ante ello, es importante pensar en las nuevas formas de marketing que se pueden
implementar para igualar o sobreponer los servicios de taxis por medio de uso de plataformas.
segun Kotler y Armstrong (2008), los procesos de marketing se definen como “un proceso social

y de gestion, a través del cual individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean, creando,
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ofreciendo e intercambiando productos u otras entidades con valor para los otros”, es decir que
las dindmicas que se emplean dentro de un mercado abierto implica también que la demanda de
un producto esté representado por las necesidades y deseos de los clientes y asi reciban como
intercambio un buen servicio basado estrategias para bienestar tanto del cliente como del
prestador de servicio.

Esa innovacion disruptiva también se puede puntualizar en el manejo y relacionamiento
que tiene Uber y la forma que permite estrechar la relacién con su audiencia a través de su
imagen corporativa, por tanto, (Chamucero y Villamarin, 2018) en Monitoreo Digital como
insumo para un Analisis comparado de la imagen de Uber en Colombia, se analizo las
estrategias que impulsd Uber para mantener la interaccion con sus usuarios a través de las redes
sociales lo cual tiene 2 objetivos claros: reconocer las percepciones que tienen las personas de la
marca y por otra parte, mostrar interés de Uber para solucionar y mantener una relacién
constante y personalizada con sus usuarios y usuarias frecuentes.

Es asi, como a través de un seguimiento de las redes sociales de Uber como los trinos y
publicaciones en Twitter, del analisis de la tendencia al buscar la palabra de Uber arrojadas por
Google y de un monitoreo de la difusion de informacion de Uber en los medios de comunicacién
como periddicos y revistas destacan las caracteristicas de la imagen corporativa de la aplicacion
y analizan el concepto estratégico de marca que tiene la aplicacion, por ejemplo, dentro de los
hallazgos se encuentra que:

El modelo disruptivo de negocio, el crecimiento acelerado de la compafiia, los conflictos
legales, la controversia y la novedad detras de Uber hacen que su presencia en los medios sea

alta, pues solo en la version digital del diario colombiano El Tiempo la busqueda de la palabra
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“Uber” arroj6 en el ano 2017 mas de 102 articulos relacionados (Chamucero y Villamarin,
2018).

Esos elementos impactan en los usuarios frecuentes de la aplicacion y por tanto se
convierte en tendencia. Eso produce que se pueden sumar mas usuarios que hablen de la
aplicacion, que se difunda y, por tanto, que se consuma porque el posicionamiento que tiene la
marca se entrelaza con una conversacion digital, priorizando a su audiencia y manejando una
tactica de engagement en donde responden todo lo que los usuarios escriban y con eso se
fomenta entonces sistemas de ayuda directo con los usuarios para que se afiance la relacién entre
ambas partes.

En esa repercusion de comunicacion que tiene la aplicacion digital en las redes sociales,
pues también, se presuponen la necesidad de entender por qué razon se decide comprar por esos
medios y no por los convencionales, por tanto, Cancino et al. (2018) en Factores determinantes
para la decision de compra por plataformas digitales para los Millennials ubicados en Bogota,
realiza un estudio descriptivo para reconocer el comportamiento de la compra del usuario al
elegir esas plataformas, la tendencia por adquirir productos a través de esos medios y reconocer
el impacto que tiene el comercio electrénico en auge.

Por lo tanto, limita una poblacién en comudn con esta investigacion que son los
Millennials, realiza una muestra representativa y comienza a desglosar factores determinantes
para elegir esas aplicaciones como lo son: la facilidad, la agilidad y la comodidad y la atencién.
De ese modo dentro de sus conclusiones, Cancino et al. (2018) afirma que las personas
entrevistadas en su 85% eran personas de 26 a 33 afios y adicional a ello que esas personas tienen
mayor preferencia por canales de compra fisicos en vez de digitales. Eso significa que es un

medio con gran repercusion para los Millennials; pero, la atencion fisica y los medios
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convencionales aun contindan siendo un medio usado por esta poblacion para realizar el
consumo de cualquier servicio.

Teniendo en cuenta esa informacion, es importante exponer que como herramientas de
mercadeo, existe el marketing digital encaminado a entender, a través de internet, a los
consumidores actuales, sus preferencias, tendencias, asuntos de desagrado, entre otros,
permitiendo que exista no solo una mejor interaccion y acercamiento a los clientes para crear
acciones propia que aumenten el consumo, sino también para aumentar el nimero de usuarios y
dar a conocer sus evoluciones y nuevas estrategias creadas para los taxistas (Acosta y Martinez,
2019).

Ahora bien, investigaciones como factores criticos de éxito bajo el modelo de consumo
colaborativo: estudio aplicado al servicio de taxi (Cuervo et al., 2017) se cuestionan por el
emprendimiento de nuevos negocios de servicio de taxi basados en el marco del consumo
colaborativo en el Peru. Asi pues, como poblacién clave para su investigacion toman los
Millennials porque son quienes estan adoptando habitos de consumo diferentes de los que
describe la microeconomia convencional y ya no estan muy interesados en poseer cosas que no
van a necesitar, ni les apetece permanecer atados a un lugar o0 a un compromiso financiero
(Sanchez, 2013, citado en Cuervo et al., 2017, p. 14) ademas que reconocen que esta generacion
tienen un consumo alto de plataformas digitales y del consumo de redes sociales lo cual los
asocia directamente con el uso de aplicaciones moviles y terminan siendo una generacion clave
para este tipo de investigaciones.

Dentro de los hallazgos, en la aplicacion de su metodologia encontraron que los
Millennials opinaban que quienes solicitan servicio de taxi mediante aplicaciones lo hacen por

comodidad, acceso y como alternativa a la ineficiencia del servicio de taxi regular y que entre los
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beneficios para los pasajeros estan la flexibilidad, un servicio con mejores alternativas (Cuervo et
al., 2017). Lo cual representa un punto de partida de la investigacion para ir construyendo
lineamientos que logren fortalecer el servicio de taxis publicos y que eso promueva un consumo
masivo por parte de los Millennials.

Ahora bien, estos marcos investigativos demuestran que hay un interés por explicar y
entender las implicaciones que tienen las plataformas digitales en la economia y especialmente
en el sector del transporte, porque aplicaciones como Uber convocaron un nuevo modelo
econdmico y también brindaron innovadoras dinamicas para tomar un servicio particular de
transportes. Es importante entonces, destacar que hay un alto nimero de estudios que abordan la
Ilamada economia o el consumo colaborativos que se ha dado en diferentes partes del mundo y
también, se pueden encontrar investigaciones que exploran la disyuntiva y los retos que ha tenido
los taxis publicos en contraste con las aplicaciones digitales.

No obstante, el objetivo de realizar este recorrido investigativo es reconocer cuales son
los vacios que tienen algunas investigaciones referentes a impulsar estrategias para que el sector
de los taxis publicos pueda lograr que nuevas generaciones rompan con una estigmatizacion que
se ha creado a lo largo de los afios y por tanto lograr que a través del mercadeo se pueda volver a
Creer en una marcay en un servicio como es la de taxis publicos en la ciudad de Bogota D.C.
Interaccion por parte del internauta con el producto o servicio. Esta interaccion hace que los

lazos entre el cliente y el producto se establezcan (Cisneros, 2017).
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Marco Conceptual
Con el propdsito de dar cumplimiento a los objetivos se hace necesario comprender algunos
conceptos o categorias principales, para ello a continuacion se muestra una figura en la cual se da
cuenta de las categorias que posteriormente se definen.
Figura 2

Categorias Principales

Nota: la figura muestra las principales categorias que emergen.

Fuente: Elaboracion propia, (2021)

Con la finalidad de exponer un marco conceptual que fundamente la investigacion y que
permita entender a profundidad la problematica a analizar, se exponen las categorias de analisis
que guian el ejercicio investigativo. En este orden, se toma economia colaborativa como la teoria
central de estudio puesto que es el modelo que permite estudiar los patrones de consumo de las
Aplicaciones tecnolégicas. Ante ello, se desglosan categorias de analisis como plataformas
digitales para distinguir el rol de esos medios y cual es su pretension en la era tecnoldgica; taxi
publico al querer potenciar una estrategia de mercadeo en este sector; lealtad de marca y

experiencia del usuario, con la finalidad de analizar las estrategias y formas de organizacion de
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las empresas, asi como las acciones de marketing que poseen para fomentar la confianza y
empatia de los usuarios con el servicio y generacion digital como la poblacion, que se encuentran
intrinsecamente ligadas al desarrollo de formatos y cuya accesibilidad tecnoldgica es mas
amplia.

Por ultimo, al ser de gran importancia la perspectiva de los usuarios dentro de la
investigacion, se desarrolla como categoria transversal Millennials puesto que son los jovenes
que dentro de la generacion digital han crecido rodeados de nuevos medios y por ende usan de
manera constante las aplicaciones digitales de transporte.

Economia Colaborativa

La economia colaborativa, dentro de esta investigacion aparece como modelo econémico que
redefine, actualmente los patrones de consumo de la sociedad y de esta forma, crea un mercado
temporal de bienes y servicios. En este sentido, este modelo se refiere a las nuevas formas de
consumo que surgen a partir de la idea y accion de compartir productos o servicios,
aprovechando las ventajas de nuevas tecnologias como el internet y las redes sociales las cuales
permiten la difusién, alcance y acceso a plataformas online en las que los propietarios ofrecen a
los consumidores el uso temporal de sus bienes o servicios (CaAmara Argentina de Comercio y
Servicios, 2016).

En el mismos sentido, este modelo pretende abordar el modelo econémico que le
encasilla a la aplicacién de Uber, como a modelos semejantes a esta plataforma, dentro de ello,
los conceptos referidos aqui tienen en comun el espacio digital y la apertura retroalimentativa
entre los sectores que hacen parte de ésta, pues bien, segin Ferrer y Maudes (2019) constituye un
modelo de negocio relativamente reciente basado en una utilizacion mas eficiente de recursos

econdmicos infrautilizados bienes o servicios a través de plataformas digitales dotadas de
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ambientes sociales que incentivan la confianza, lo que viene siendo uno de los pilares méas
importantes en la aplicacion Uber y que puede ser la medula central para incentivar la fidelidad
de los usuarios y usuarias de los servicios de taxi.

Este es un concepto emergente y promueve la aparicion de nuevas oportunidades de
negocio y de ideas basadas en las tecnologias de comunicacion (Cardenas, 2018). Este modelo,
hace referencia a una nueva forma de concebir las relaciones entre agentes econémicos y ha
afectado a las empresas tradicionales 0 mas bien, dichas empresas han debido adaptarse a este
tipo de ofertas.

Lo que sucede en la economia colaborativa, es que las ventajas que surgen se posicionan
en el ahorro, en la rapidez, y en la liquidez de los mercados, asi pues, Barnes (2017) indica que
deben evitarse 2 efectos negativos: proyectar un espejo sobre las nuevas modalidades de
prestacion de servicios de transporte desde las clasicas, como si fueran actividades mimeéticas , y
la de olvidar que el transporte tradicional, entre otras razones por la emergencia de los nuevos
servicios de la sociedad de la informacion, esta urgido a una profunda modernizacion.

Hablar de modernizacién, es completamente vital, pues porque pareciese que esa modernizacion
estuviera detenida en el tiempo y por tanto, no se renueve ese modelo de negocio, ahora bien,
Torres (2016) menciona que esas economias compartidas o colaborativas tienen como objetivo
principal reducir los costos de operacion o, en otras palabras, reducir, a través de plataformas
tecnoldgicas, el esfuerzo y tiempo de las personas para realizar sus actividades cotidianas, eso
significa, que son variados y multiples los servicios que se pueden brindar a través de esta
economia, porque es la forma, en que se reduce el gasto de tiempo, fisico y econdémico que se

generaba para obtener un producto en especifico.
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Ahora bien, Alfonso (2016) en referencia a estos sistemas de produccion y consumo de

bienes y servicios, presenta 5 rasgos distintivos importantes para entender cbmo se compone:

o El necesario uso de internet.

o La interconexion en red de personas y/o activos.

o El acceso al uso de activos tangibles e intangibles desaprovechados.
o El logro de interacciones significativas y la confianza.

o El caracter abierto, inclusivo y global (p. 236)

Teniendo en cuenta tales componentes, la economia colaborativa es versatil, y puede
contar con distintos tipos de interacciones o actividades que se pueden llevar a cabo. Entre estas,
Alfonso (2016) hace referencia a 4 actividades divididas entre: Consumo colaborativo,
produccidn colaborativa, el aprendizaje colaborativo y por Gltimo las finanzas Colaborativas.

En cuanto a la primera actividad, proporciona el acceso a los bienes y servicios a través de barte-
ring, renting, lending, trading, leasing, exchanging, reselling y swapping. Incluye los mercados
de redistribucion, donde se revenden o redistribuyen los bienes, en los que se paga por acceder a
los bienes y no por su adquisicion, por ejemplo: Zipcar, Airbnb, eBay y Uber.

La segunda actividad aborda la produccién colaborativa, en la que grupos, redes o
particulares colaboran en el disefio, produccidon o distribucién de bienes. Incluye el disefio
colaborativo de un producto o servicio tales como: Quirky, OpenStreetMap o en la que se
organizay se realiza la distribucidn de bienes directamente entre particulares.

La tercera aborda el aprendizaje colaborativo, alli se comparten recursos y conocimientos para

aprender de forma conjunta. Incluye el acceso libre y gratuito a cursos, lecturas y contenidos
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educacionales. Por ultimo, la cuarta actividad se encuentra en las finanzas colaborativas, pues
conecta a quienes desean invertir con personas que necesitan un prestamo.

En este sentido, conociendo las multiples definiciones que se le ha dado a este sistema
por diferentes autores; pues vale la pena, analizar la incidencia que tiene directamente en los
paises y en los modelos que ya estaban constituidos antes de que se insertara la economia
colaborativa, pues ha ejercido presion sobre las instituciones y regulaciones de sectores
importantes en la economia de los paises de la region. Ya que, su ingreso disruptivo en los
sistemas de bienes de servicios trae consigo una nulidad en la reglamentacién o normatividad
para que se pueda desarrollar este tipo de negocios, pero también puede ser una entrada para
negocios exitosos. La economia colaborativa puede ser un instrumento eficaz para enfrentar el
problema de la desigualdad en la regién. Los modelos de negocio digitales pueden abrir las
puertas a oportunidades de inclusion social y econdémica. Esto se logra debido a que con ella se
promueve la creacion de redes de pequefias empresas y la transformacion de comunidades a
través del desarrollo de capacidades relacionadas con Internet y las tecnologias moviles
(Buenadicha et al., 2017). Dicha creacion de redes también asegura que la economia colaborativa
tenga efectos positivos, en Latinoamérica pues propicia una alternativa para quienes quieran
emprender algun proyecto o modelo de negocio aprovechando los beneficios de un modelo
digital, tal como:

El potencial de la EC para reducir la informalidad de la economia en América Latina es
otro de los factores que hacen que estos modelos digitales sean particularmente interesantes. La
digitalizacion de las transacciones en las plataformas colaborativas representa una gran
herramienta para formalizar esta economia. A la vez, con una buena regulacion se puede dotar

de mayores derechos y seguridad a los participantes (Buenadicha et al., 2017).
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Tales novedades y dindmicas disruptivas que ha tenido la economia colaborativa, ha sido
el medio para establecerse en los sistemas econdmicos de los paises y cada vez con el tiempo
fortalecerse mas, a través de diferentes formatos que se van creando en los espacios digitales
pues no solo tienen una incidencia en la red sino en la vida econdmica de las personas que

desean acceder a estos servicios o hacer parte activa de estos.

Plataformas digitales (E-Commerce). Las plataformas digitales son un concepto clave
en la investigacion, puesto que son el medio en donde se presentan los modelos de negocio como
el servicio de transporte individual. Esta herramienta permite que se puedan desarrollar
determinados proyectos y puedan ser vistos y utilizados por los usuarios que requieren de esos
bienes o servicios. Asi pues, segun la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémicos (OCDE) se define como la venta o compra de bienes o servicios que se realiza a
través de redes informaticas con métodos especificamente disefiados para recibir o colocar
pedidos (OCDE, 2020) pues reconocen que el medio digital es el espacio para que se pueda dar
esa transaccion. También, la Direccidén General de Estadisticas menciona que el comercio
electronico como todas las ventas de bienes y servicios en las que el pedido se recibe a través de
Internet y el compromiso de compra se adquiere también a través de ésta, aunque el pago puede
efectuarse por otros medios (Direccion General de Estadisticas, 2016, citado por OCDE, 2020).
En este caso, existen diferentes términos que se colindan y se asemejan a la plataforma digital,
conceptos como: Medios digitales, comercio electrénico y e-commerce, asi pues, menciona
Cailliette (2001) que los medios digitales se entiende como un tipo de relacién comercial, donde

el cliente tiene acceso a un negocio digital, por tanto, la empresa en Internet puede ofrecer al
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usuario la posibilidad de comprar en linea sus productos o servicios y el pago se puede hacer por
medio de tarjeta de crédito, cheque electronico.

En cuanto a comercio electronico y e-commerce, Liang y Turban (2011) lo definen como
un sitio en el cual, a partir de la colaboracion en linea entre los actores, organizaciones y
consumidores, se cierra un negocio utilizando las tecnologias sociales, la interaccion entre las
comunidades y la transaccion. Asi, representan medios que satisfacen a un usuario por su
facilidad y por su agilidad y comodidad; sin embargo, existen multiples plataformas digitales, lo
importante alli es qué ofrecen, cual es su servicio y cuales son sus estrategias para que el usuario
esté usando esa plataforma.

Dentro de la evolucion constante que ha tenido las plataformas digitales o el comercio
electronico, el modelo de negocio ha cambiado y también la forma en que éste opera de manera
interna, puesto que se crean interacciones segun los intereses que se tengan, se van construyendo
y consolidando datos, los cuales pueden ser capturados y utilizados con mayor facilidad y
rapidez que si se estuviera en un negocio internacional. Eso ha generado que los datos que se
generan y recopilan durante una transaccion de comercio electronico suelen ser especialmente
lucrativos porque pueden ayudar a dirigir las ofertas de productos a un publico en especifico,
mejorar la correlacion y crear una mejor experiencia para el consumidor (OCDE, 2020). Esto ha
sido un aspecto fundamental dentro de lo innovador que fue Uber para las plataformas digitales,
puesto que ademas de reconocer unas necesidades que se estaban dando en el sector del
transporte privado, identificd que podria consolidar informacion importante para construir una
relacién mas personalizada tanto con los conductores como con los usuarios y las multiples

versiones que Uber actualmente maneja en el mundo.
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Taxi publico. Esas plataformas digitales que constantemente se reiteran en este trabajo
estan asociadas a prestar un servicio de transporte y en este caso los taxis en Bogota, se reconoce
como un servicio publico de transporte terrestre automotor, la cual se reglamenta con el Decreto
Nacional 172 del 2001 la cual reglamenta su operacion y dicta las disposiciones generales del
modo. Este servicio debe prestarse de forma individual y en automdvil (Rodriguez y Acevedo,
2012).

Segun esto, estos taxis deben cumplir con condiciones exigidas en donde se requiera
habilitar u operar, asi, también cada vehiculo se debe registrar dentro de una empresa de
transporte pablico o estar vinculado a ella. En Bogota segun el Decreto Distrital 101 de 1999
dicta disposiciones para la prestacion del servicio pablico de transporte en taxi en Bogota.

Millennials. El término Millennials fue acufiado por primera vez en el libro Generations
(1991), escrito por los socidlogos estadounidenses Howe y Strauss (1991), quienes con este libro
fueron pioneros, no solo en el analisis socioldgico del comportamiento generacional, sino, sobre
todo, en el uso de cohortes generacionales para los estudios de marketing. El uso de cohortes
generacionales en el marketing es mas bien reciente, e incluso muy posterior al periodo que
cubren las generaciones nombradas (los Millennials irian de 1980 al 2000), sin embargo,
constituye en si mismo toda una propuesta para superar el tipo de marketing dirigido a
individuos, y al mismo tiempo para hacer analisis de marketing que logren tener en cuenta las
marcas identitarias de una serie de cohortes amplias y separadas por edades (Chaney et al.,
2017). Sobre la generacion Millennials, nacidos entre 1982 y 2001, también conocida como
generacién Y, en concreto, se ha estudiado la importancia que tiene para ésta su relacién con la
tecnologia, y, al mismo tiempo, como esta relacién tiende a cambiar la legislacion y vida civica

en general de la sociedad (Bolton et al., 2013). Sin embargo, debe hacerse la precision de que el
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uso del concepto “Millennial”, se hace casi siempre en términos demasiado generales y poco
atiles para un analisis serio, mas alla de la inclusion de un periodo de tiempo para identificar una
cohorte. En este sentido, para hacer un uso efectivo de la palabra Millennial, deberia ser posible
vincularla con una serie de rasgos identitarios, historicos y culturales, que puedan delinear el
comportamiento de consumo de una cohorte dada en un lugar concreto, puesto que es evidente
que el tipo de personas que podrian considerarse Millennials en Estados Unidos, no tienen los
mismos rasgos que la misma cohorte en Colombia. Precisamente por esto se hace necesario un
estudio exhaustivo que pueda vincular el tipo de consumo de aplicaciones de celular con una
generacion especifica, de tal forma que se puedan contrastar aseveraciones como las siguientes,
que hasta cierto punto sirven de hipétesis o preguntas guia para el caso colombiano:

Las normas sociales y el comportamiento pueden estar cambiando debido al uso que hace
la Generacion Y de las redes sociales lo cual afecta la participacion en la vida civica, las
actitudes hacia privacidad, nutricion, practicas de cuidado saludables y seguridad publica en la
poblacién en general (Bolton et. A, 2013).

En la investigacion se limito el grupo poblacional, puesto dentro del Marketing se
reconoce como el grupo con mayor capacidad adquisitiva, también dindmico y usuario fiel de las
plataformas digitales, asi pues (Garcia, et al., 2007), los describen como los que nacieron en la
era digital y son usuarios permanentes de las tecnologias con una habilidad consumada. Su
caracteristica principal es sin duda su tecnofilia. Sienten atraccion por todo lo relacionado con las
nuevas tecnologias. Con las TICS satisfacen sus necesidades de entretenimiento, diversion,
comunicacion, informacion y, tal vez, también de formacion.

Estos nuevos usuarios enfocan su trabajo, el aprendizaje y los juegos de nuevas formas,

absorben rapidamente la informacién multimedia de imagenes y videos, igual o mejor que si
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fuera texto; consumen datos simultdneamente de mdultiples fuentes; esperan respuestas
instantaneas; permanecen comunicados permanentemente y crean también sus propios
contenidos.

Esos componentes son valiosos para la investigacion, puesto que el interés de capturar
recuperar la confianza y borrar los estigmas que trae consigo el servicio de taxis publicos pues va
a estar guiado hacia los Millennials.

Lealtad de marca. El objetivo de crear lineamientos para la estrategia de mercadeo para
los usuarios Millennials radica en potencializar la marca de taxis publicos a través del uso de
plataformas digitales y poder leer el comportamiento de los Millennials en este campo y lograr
encontrar variables que permitan retener, interesar y fidelizar a los usuarios Millennials para
solicitar taxis publicos a través de aplicaciones digitales.

Es fundamental resaltar que el comportamiento de los mercados responde a factores
econémicos, sociales, politicos, culturales, tecnolégicos, demogréaficos y ambientales, entre
otros, que generan gran complejidad y permiten intuir que, si hay algo seguro en los mercados
actuales es el cambio (Baptista de Carrasco y Ledn de Alvarez, 2009). Precisamente esas
transformaciones son las que invitan a que las empresas se adapten a las nuevas necesidades,
gustos y modos de consumo que tienen los clientes. Esto hace que los mercados deban estar
atentos al comportamiento tanto de competidores, proveedores y distribuidores que buscan
satisfacer a los y las consumidoras.

La lealtad de marca ha sido una categoria conceptual versatil y dificil de clasificar, puesto
que varios tedricos la han conceptualizados desde perspectivas distintas, dentro de los conceptos

maés recurrentes de lealtad de marca se encuentran los siguientes:
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o Jacoby y Chestnut (1978), quienes definen la lealtad a la marca como una respuesta de
comportamiento no aleatorio expresado por alguna unidad de decision durante el tiempo
con relacién a una 0 mas marcas alternativas, siendo una funcion de procesos
psicologicos de decision y de evaluacion.

o Arellano (2003) relaciona el término de lealtad con el indice de recompra del producto.

o Alfaro (2004) define la fidelidad o lealtad como una actitud favorable hacia una marca,

que puede reflejarse en la repeticion de actos de compra.

La lealtad de marca se examina a partir de 3 perspectivas que segn Jacoby y Kyner

(1973) estan asociados a:

o La lealtad comportamental, que esta asociada a la frecuencia de compray a la recompra.

o La lealtad afectiva, entendida como el vinculo emocional de los consumidores con las
marcas-

o La lealtad cognitiva, explicada por la atencién y la concentracion que una persona presta

a sus procesos de consumo Yy eleccion.

En este orden de ideas, Setd (2004) coincide con esos 3 enfoques de lealtad de marcay
tiene entonces un punto diferencial, puesto que aborda la lealtad de actitud en contraste de la
afectiva y menciona que en este momento es cuando el consumidor realiza la repeticion de
compra, pero para que llegue a ello tiene unos componentes mas complejos, un comportamiento
determinado por una eleccion individual. En estos términos Baptista de Carrasco y Ledn de

Alvarez (2009) aborda las diferentes formas de conceptualizar la fidelidad de marca y las
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enmarca en los autores que la han definido, abordando el concepto desde los 3 enfoques y

priorizando en uno segun la perspectiva de los autores.

Figura 2

Elementos en la Definicidon de Lealtad.

1 Elemento ]
Investigadores Comportamental Actitudinal Cognoscitive
Jacoby ¥ | Respuesta de
Chestniut (1978). | comportamiento na
Pritchard (1881) | aleatoric basado en
la realzacion  de
compras rapetidas
de una marca an
| particular,
Arallanc (2003) Indice de recompra
| del praducta
Alfara (2004) Repeticidén de aclos
de compra
Day (1969) Resultado de un esfuerzo
consciente por parte del
clienta para evaluar marcas
| en compatancia.
Dick y Basu Compra repetida Actitud individual relativa
(1984)
Setd (2004) | Farma da | Disposicion interna no por | Primera marca en la |
| comportamiento exigencias situacionalas | mente del consumidor
Gremler y Brawn | Compra repetida Actitud positiva Uso exclusive de un
{1996) proveadaor cuanda
necasita un sanvicio.
MNewman ¥ Recompra de la marca,
Werbel (1873) considerando
solamante esa marca,
sin buscar informacion
de esla
Berné, Mogica v Compromisa del cliente
Yague {1996) con su proveedar coma
resultadoe de un procesao
de ewvaluacién y de
factores situacionales.

Nota: la tabla resume los diferentes elementos que se relacionan con la lealtad de marca.

Fuente: Baptista de Carrasco y Leon de Alvarez (2009).

Teniendo en cuenta la contextualizacion en cuanto a lealtad de marca, y segun Ramirez et
al. (2013), el concepto adquiere importancia en Colombia para que las organizaciones dirijan
adecuadamente sus recursos y sus esfuerzos en estrategias y acciones de mercado para que
intensifiquen la generacion de valor, y que también, se reconozcan y adopten practicas que hayan
sido validadas para que se ve en los resultados un impacto positivo en los consumidores. Por tal
razon, la evolucion conceptual de la lealtad de marca indica que no solo importa la recompra de

un consumidor sino que estd compuesta por una experiencia que se debe ir construyendo en
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términos de satisfaccion y seguridad, no es un estado invariable en el cliente y para mantenerla,
las organizaciones deben esforzarse por dirigir eficientemente y evitar las fallas en la gestion de
recursos humanos, gestion y recuperacion del servicio, tecnologia y sistemas de informacion,
innovacion y relaciones con grupos de interés (Baptista de Carrasco y Ledn de Alvarez, 2009).
Precisamente esos cambios son los que busca la investigacion, con el fin de fortalecer el sector
de los taxis publicos en términos del comportamiento y de la satisfaccion de los Millennials.

Experiencia de usuario. Esta categoria busca encontrar algunos patrones que le permitan
a la investigacion, entender cuales mecanismos se pueden desarrollar por parte de una marca; en
este caso para el taxi publico, volver a vincular la idea de ser un medio de transporte tradicional
y publico pero llamativo y seguro para la poblacion Millennials. Dentro de la experiencia de
usuario, en el marketing se han compartido distintos conceptos que pueden ser semejantes para
poder entender como se consolida esa relacién entre marca y usuario., tales como:

e Reconocimiento de las experiencias de los clientes consumidores.
e Experiencia de servicio, del producto, el consumo de experiencia.

Estos diferentes términos y tipologia de experiencia de usuario tienen variaciones en la
aplicacién, el enfoque y el contexto, pero también trazan lugares comunes, es posible identificar
algunos aspectos comunes en la mayoria de las definiciones:

e Las experiencias son subjetivas.

e Son mentales

e Son el resultado de maltiples puntos de contacto entre la marca y el consumidor (que
puede ser directa o indirecta, controlable o no controlable)

e Una experiencia puede abarcar diferentes tipos de relaciones (por ejemplo, entre los

clientes, o entre la marca y los clientes)
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e Quizas lo mas importante, es una experiencia multidimensional ya que implica la
construccion de diferentes tipos de respuestas de los consumidores (Tynan, 2009, citado

en Barrios, 2012).

Ahora bien, ademas de reconocer que la experiencia del usuario puede ser
multidimensional y ademas se adquiere a través de una percepcion singular, también se ha
expuesto que la Experiencia del Usuario (UX), seglin Sosa et al. (2015). Representa un cambio
saliente del propio concepto de Usabilidad, donde el objetivo no se limita a mejorar el
rendimiento del usuario en la interaccion, sino que se intenta resolver el problema estratégico de
la utilidad del producto, el problema psicoldgico del placer y la satisfaccion de su uso.

Este punto es clave para la ruta de la investigacion, puesto que permite analizar la experiencia
que han tenido los y las usuarias con los taxis publicos y la relacion que tienen con las
plataformas digitales y cdmo estos componentes se deben reevaluar para encontrar el problema

estratégico que tienen los Millennials con la aplicacion.
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Generacion digital. Dentro de la formacion de nuevas tecnologias, impulsadas por la
globalizacidn, se encuentran las generaciones intrinsecamente ligadas al desarrollo de formatos
digitales. Lo anterior, genera que se formule la definicidn de generaciones digitales, asignada a
las y los jovenes que han crecido rodeados de nuevos medios, que los utilizan en su dia a dia para
comunicarse, formarse, entretenerse, y que representan el segmento de la poblacion mas activo
en su uso; consiguiendo una pericia superior a la de sus progenitores, lo que los ha llevado a
entender las redes digitales como una oportunidad y forma de vida. Todo ello “salvando no sélo
las diferencias entre paises o las fronteras, sino las propias diferencias culturales y
socioecondmicas (Bringué y Sadaba, 2009, citado en Rubio, 2012).

A partir de ello, este concepto considera la generacién digital como la primera en
experimentar una serie de cambios dréasticos en el procesamiento de la informaciény en el
acceso a la misma. Esto genera que se aumente la facilidad de manejo de canales tecnolégicos y
virtuales que permiten la conexion y accesibilidad a diferentes servicios que, sin importar la
distancia o necesidad, logren cumplir y satisfacer las peticiones y querencias de la poblacion.
Asi, este concepto es de gran importancia a la investigacion pues a partir de la juventud que se
encuentra ligada a los medios tecnoldgicos y las plataformas digitales y a una mayor pericia en el
procesamiento de informacion de manera rapida, cuantiosa y diversificada, se facilita el analisis
de las formas de uso y administracion de las plataformas digitales, asi como la evaluacién de

nuevos medios de uso de transporte publico.
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Disefio Metodoldgico
Para dar cumplimiento con los objetivos, esta investigacion va a tomar un enfoque mixto, el cual
incluye, técnicas tanto cuantitativas como cualitativas que permiten denotar las perspectivas,
motivaciones, comportamientos y sugerencias de los usuarios Millennials, frente al transporte
publico de taxis. No obstante, es importante realizar una diferenciacion de metodologias
(cualitativa y cuantitativa) con la finalidad de reconocer las herramientas pertenecientes a cada
enfoque.
Metodologia Cuantitativa

La metodologia cuantitativa es un enfoque investigativo que se inspira a partir de una
corriente positivista en la cual su principal funcién es buscar explicacién a los fendmenos
estableciendo regularidades en los mismo, esto es, hallar leyes generales que explican el
comportamiento social. Con esta finalidad la ciencia debe valerse exclusivamente de la
observacion directa, de la comprobacion y la experiencia. EI conocimiento debe fundarse en el
analisis de los hechos reales, de los cuales debe realizar una descripcion lo mas neutra, objetiva y
completa posible. (Monje, 2011, p. 11).

A partir de ello, esta metodologia tiene como principal herramienta investigacion la
medicion y la cuantificacién de datos para formular estadisticas del fendmeno a estudiar, pues
permite separarse de toda clase de enunciados precientificos tales como creencias, percepciones
subjetivas, prejuicios y valoraciones que desnaturalicen el conocimiento cientifico. De tal
manera, el enfoque cuantitativo parte de cuerpos tedricos que estan aceptados por la comunidad
cientifica y su recoleccion de informacion se basa en conceptos empiricos medibles y asi

determinar el grado de significacion de los datos y en analisis realizado.
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Metodologia Cualitativa

Por su parte, la metodologia cualitativa se caracteriza por la investigacion basada en la
produccidn de datos descriptivos a partir de la percepcion directa de las personas, la escritura o la
conducta observable. De esta manera, la investigacion cualitativa trata de identificar la naturaleza
profunda de las realidades, su estructura dindmica, aquella que da razén plena de su
comportamiento y manifestaciones. De aqui, que lo cualitativo (que es el todo integrado) no se
opone a lo cuantitativo (que es s6lo un aspecto), sino que lo implica e integra, especialmente
donde sea importante (Martinez, 2006).

Para esto, la metodologia cualitativa se trata del estudio de un todo integrado que forma o
constituye una unidad de analisis y que hace que algo sea lo que es: Una persona, una entidad
étnica, social, empresarial, un producto determinado, etc.; aunque también se podria estudiar una
cualidad especifica, siempre que se tengan en cuenta los nexos y relaciones que tiene con el todo,
los cuales contribuyen a darle su significacion propia (Martinez, 2006, p. 128).

Es decir, que se interesa por captar la realidad social a través de las percepciones del
sujeto o poblacion a estudiar y se interpreta la realidad a partir del desenvolvimiento del objetivo
en determinados contextos y bajo condiciones especificas que se vienen un espacio temporal y
espacial especifico.

Enfoque Metodol6gico Mixto

A partir de las metodologias anteriormente expuestas, dentro de la metodologia de la
investigacion se suelen establecer relaciones inmediatas con el objeto de estudio a partir de dos
enfoques. Por un lado, esta el método cualitativo basado en la subjetividad de los individuos, asi
como en la individualidad de las situaciones para proporcionar y exponer las perspectivas dentro

de contextos propios y vivenciales; por el otro, se encuentra el método cuantitativo que busca
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analizar -a través de técnicas estadisticas- grandes masas de datos. Sin embargo, mas alla de la
busqueda de la especificidad de dichos enfoques por separado, nace y se desarrolla la
metodologia mixta como forma de retroalimentacion “de los métodos cualitativos y cuantitativos
dentro de una perspectiva metodologica unica y coherente, que permitiria un nivel de
comprension del objeto investigativo (y, por ende, de los resultados) mas cercana a la
complejidad de fendmeno” (Moss, 1996, citado en Nufiez, 2017, p. 634). En ese sentido, el
enfoque metodoldgico mixto representa un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos que denotan una recoleccion de informacion y analisis de datos tanto cuantitativos como
cualitativos para proporcionar una discusion conjunta y asi lograr un mayor entendimiento del
fendmeno de estudio (Hernandez et al., 2008, citado en Sampieri, 2014).

Referente a la eleccion de este enfoque dentro de una investigacién, debe tenerse en
cuenta que para analizar el objeto de estudio y lograr plasmar la comprension adquirida debe
tomarse como mecanismo de ayuda un enfoque multimetddico que permite crear disefios de
integracion entre herramientas cuantitativas y cualitativas - a veces algunas de mayor peso o bien
con la misma prioridad- hasta cubrir lo necesario para lograr el propésito investigativo.

Ahora bien, ante lo anteriormente expuesto, se argumenta que a partir del objetivo de
investigacion, encaminado a crear estrategias de mercadeo que incentiven el uso de plataformas
digitales de taxis publicos en Bogota por parte de usuarios Millennials, se aplicara una
metodologia con enfoque mixto que por un lado, de manera cualitativa comprenda los habitos de
consumo de los Millennials, asi como entender la opinién de los mismos en torno a la toma de
taxis por medio de plataformas digitales; y por el otro, con herramientas cuantitativas analizar y

comparar las plataformas digitales que se asemejen al modelo de negocio de taxi publico para de
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esta forma integrar los modelos e incentivar una experiencia de usuario para los Millennials en

plataformas digitales de taxis publicos.

Bajo lo anterior, el disefio de investigacion propuesto segin cada objetivo especifico se

basa en un enfoque mixto, con las siguientes técnicas investigativas las cuales seran explicadas

posteriormente y sus respectivos instrumentos metodoldgicos:

Tabla 2

Disefio de la Investigacion.

Enfoque Objetivos Especificos Técnicas Instrumento
Mixto: Entender la opinion de los usuarios  -Encuesta Relatoria.
Cualitativo y Millennials en torno a la toma de -Focus Group
Cuantitativo taxis publicos por medio de

plataformas digitales en Bogota.
- Focus - Relatoria.
Analizar y comparar las
Group.
plataformas digitales que se
-Encuesta
asemejen al modelo de negocio del
taxi publico en Bogota
Comprender los habitos de -Encuesta -Relatoria.

consumo de los Millennials en
Bogota respecto al uso de
Plataformas Digitales semejantes al
modelo de negocio del taxi publico

en Bogota.

-Focus Group

-Entrevista

Nota: La figura muestra las diferentes técnicas e instrumentos que se emplearon para dar

cumplimiento a los objetivos especificos.

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Hipotesis
La hipotesis en este proyecto busca: identificar como la experiencia personalizada al usuario
Millennials por parte de los taxis publicos fortalece la confianza en el uso de sus plataformas
digitales, fomentando que los usuarios sientan comodidad y tranquilidad al hacer uso de este
servicio y logren afianzar una fidelidad de marca.

H1: Las experiencias positivas de los Millennials en el uso de los taxis publicos por
medio de las plataformas digitales, fortalece la confianza, fomenta la tranquilidad y seguridad y
logran afianzar una fidelidad de marca.
Cronograma
Tabla 3

Cronograma Aplicacion Metodologica.

Técnica/Mes Aqgosto 2020 Septiembre 2020 Octubre 2020 Noviembre2020

Encuesta X

Andlisis de X X
encuesta

Entrevista X

Semiestructur

ada

Andlisis de X

entrevistas
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Nota: la tabla muestra los momentos de ejecucion de cada instrumento de recoleccion.
Fuente: Elaboracion propia, (2021).

Disefio Muestral
Poblacion
Con la finalidad de determinar los niveles de confiabilidad y comodidad en el servicio de
transporte pablico de taxis en Bogota, se toma como poblacién objetivo los habitantes de la
localidad Chapinero en Bogota. Lo anterior, se debe al ser una de las localidades con mayor
cantidad de instituciones educativas universitarias, es decir con un alto flujo de personas en nivel
de estudio universitario. Chapinero cuenta con multiples rutas de acceso que le permiten a esta
localidad brindarles mayor comodidad, accesibilidad y desplazamiento a los estudiantes,
independiente de su lugar de residencia (Alcaldia de Bogotd, 2012).

Segun La Alcaldia de Bogota (2012) chapinero es una de las localidades con mayor
oferta cultural, declarada como Zona de Interés Cultural, por lo cual su diversa programacién
cultural ofertada en su mayoria por organizaciones culturales privadas, universidades y
fundaciones sin animo de lucro, incentiva a que exista un mayor flujo de jovenes, esto trae como
resultado que el alto nivel de poblacion universitaria provea a la investigacion un panorama
amplio de poblacion muestra.

Como se ha explicado anteriormente, los usuarios de mayor uso y acceso a plataformas
digitales son los Millennials, los cuales y segin como se explico en el apartado del planteamiento
del problema representan un foco de interés puesto que son el grupo poblacional que mayor
acceso a educacion ha tenido en la historia y mayores posibilidades de consumo. Crecieron con
consciencia de los dafios ambientales y los efectos de la discriminacién en los &mbitos sociales y

laborales, ademas, siempre han convivido con las nuevas tecnologias de la informacién
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(Gonzalez y Mercado, 2014). Dicha combinacién permite visibilizar que es la poblacién que
tiende a usar mas frecuentemente las plataformas digitales a comparacion que otras generaciones
y adicional a ellos, es la generacion con la edad mas productiva y por tanto quien nos interesa en
la investigacion.

Muestra

Teniendo en cuenta que los Millennials se encuentran en los nacidos entre 1982 y 2001, la
poblacién muestra se diagnosticara a partir del indicador expuesto en el Boletin Habitat en Cifras
por la Secretaria de Habitat (2019). La poblacién que pertenece al rango de edad entre 19 a 59
afios, para determinar el tamafio de la poblacion se tomara el total de ese indicador (82.300) junto
con varios aspectos, relacionados con el pardmetro, el error muestra, el nivel de confianzay la
varianza poblacional. Para ello, se aplicara la formula de muestra poblacional, bajo los siguientes
indicadores.

Figura 3

Tamafio de la Muestra.

*xp(l=p)
a {.-:
Tamaiio de la muestra = -
xXp(l=p)
1+ ( - )
"N

Donde se reemplazan los indicadores de la siguiente manera:

n: Tamafio muestra

N: Tamario de la poblacion (82.300 Habitantes en la localidad de Chapinero entre las edades 19-
59 afnos)

e: Precision de 3% (0.03)

Z: Nivel de confianza de 95% (1.96)
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p: Probabilidad de éxito de 50% (0.5)
(1-p): Probabilidad de fracaso de 50% (0.5)

A partir de ello, se reemplazaron los indicadores y se obtuvo el tamafio de la muestra para
la metodologia investigativa, el cual seria de 393. Teniendo en cuenta lo expuesto, se toma como
tamafo muestral un total de 393 personas dentro de la localidad de chapinero que limiten entre la
edad de 22 a 36 afios, debido al rango de edad de la poblacion Millennials. Es importante aclarar
que a dicha poblacion se le aplicaran las herramientas metodoldgicas tanto cuantitativas como
cualitativas anteriormente expuestas.

Muestreo Probabilistico Aleatorio estratificado

Dentro de esta técnica de muestreo se determinan los estratos (factores) que deben componer la
poblacidn a seleccionar y extraer de ellos el tamafio muestral para la investigacion. Se define
como estrato el o los subgrupos de unidades que difieren en términos de caracteristicas que van a
ser analizadas y que pueden dividirse en sexo, edad, nivel socioeconémico, entre otros (Otzen 'y
Manterola, 2017). Para la muestra se hace una seleccion de forma aleatoria teniendo en cuenta el
rango de edad y la poblacion objeto de estudio.

lustracion 1

Poblacion-Muestra Objeto de Estudio.

Tamafio muestra Poblacion accesible Poblacion blanco
393 82.300 125.750
Total poblacién de la Total poblacién rango Total habitantes
investigacion edad 19-59 afios localidad Chapinero

Nota: la ilustracién muestra las diferentes fases de la seleccidon de la muestra. Fuente:
Elaboracion propia a partir del DANE (2018).

Técnicas Metodologicas
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Con el fin de poder alcanzar la meta investigativa, asi como el cumplimiento de objetivos, se
explicaran las técnicas metodoldgicas que recojan la informacion necesaria para realizar el
analisis propuesto.

Grupo focal. La técnica de grupo focal, desarrollada como herramienta metodologica
cualitativa, se basa en la recreacion de espacios de opinidn para poder captar el sentir, pensar y
vivir de los individuos, permitiendo expresar opiniones y perspectivas subjetivas pero que se van
interconectando con las otras, fomentando el dialogo entre los participantes a medida que se
realizan preguntas por parte de moderador (investigador). De manera puntual, el grupo focal se
define como una técnica. Particularmente Util para explorar los conocimientos y experiencias de
las personas en un ambiente de interaccion, que permite examinar lo que la persona piensa, como
piensay por qué piensa de esa manera. El trabajar en grupo facilita la discusion y activa a los
participantes a comentar y opinar aun en aquellos temas que se consideran como tabd, lo que
permite generar una gran riqueza de testimonios (Hamui-Sutton y Varela-Ruiz, 2012).

De esta manera, los grupos focales se llevan a cabo a partir de protocolos como una
tematica especifica, un planteamiento de preguntas planteadas previamente, eleccién de un
numero de participantes no muy elevado (entre 4 a 6) y un espacio éptimo para la comodidad de
los integrantes del grupo. Para la finalidad de esta investigacion, el grupo focal se aplicara para
recoger de manera colectiva, la perspectiva y opiniones de los usuarios Millennials frente a la
toma de taxis publicos por medio de plataformas digitales, asi como de la prestacion del servicio.

Entrevista (semi- estructurada). La entrevista es una técnica cualitativa de la
investigacion que se basa en la obtencion de informacion de personas especificas, usualmente
realizada entre dos personas (Entrevistador- entrevistado). Cuando se habla de una entrevista

semi estructurada, se hace referencia a la creacion previa de un guion o cuestionario que va a ser
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tratado en la entrevista, pero con la posibilidad de que sea mas abierta y permitir la mayor
cantidad de informacion a través de preguntas que pueden ir surgiendo en la entrevista. En la
entrevista semiestructurada es esencial que el entrevistador tenga una actitud abierta y flexible
para poder ir saltando de pregunta segun las respuestas que se vayan dando o, inclusive,
incorporar alguna nueva cuestion a partir de las respuestas dadas por la persona entrevistada
(Folgueiras, 2016).

Dentro de la investigacion, se considera pertinente la ejecucidn de entrevistas semi estructuradas
tanto a los usuarios de mayor uso de aplicaciones digitales para toma de transporte publico como
a taxistas que estén dentro del uso de dichas aplicaciones para poder identificar y analizar a
profundidad las experiencias, reclamos, sugerencias y opiniones frente a la oferta y demanda de
los taxis en Bogota.

Encuesta. La encuesta, en primera instancia se considera como una técnica cuantitativa
de recoleccion de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener
de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de
investigacion previamente construida. La recogida de los datos se realiza a través de un
cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medicion) y la forma protocolaria de
realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra a la poblacion o una muestra extensa
de ella mediante una entrevista donde es caracteristico el anonimato del sujeto (L6pez y Fachelli,
2016). Por tal motivo, es de gran importancia porque logra recoger una gran cantidad de datos
que son cuantificables y logran caracterizar a la poblacion escogida dentro de la investigacion.
Ante ello, fomenta el analisis de datos en aspectos como: cantidad y frecuencia del uso de las

aplicaciones, edades promedio de mayores quejas Yy felicitaciones por servicio, entre otras. De
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igual forma, esta técnica abordara temas de gran importancia como las edades promedio de uso
de aplicaciones tecnologicas por parte de los Millennials.

Instrumentos de analisis. Para poder contrastar la informacion recolectada y desde alli
sacar las conclusiones correspondientes, se hizo necesario realizar un analisis comparativo
tomando como principal instrumento el Atlas. ti y el SPSS, por medio de estos dos programas su
pudo encontrar una relacion entre el servicio de movilidad privada por aplicaciones y el uso de
taxis publicos igualmente por aplicaciones.

Estos instrumentos han permitido tener un andlisis mas visual de las variables y poder
compararlas a través de los clusters, lo cual se convierte en un insumo para las conclusiones y los

resultados de la investigacion.

Tabla 4

Infografia Residuos y Chi2

La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte s la confianza, con una significacion de la prueba Chi 2 del 0,009 . Ademas, se han sentido Poco seguros al
USUARIO  {momento de tomar el servicio de taxi por medio de plataformas digitales, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,007. NO Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi plblico
PLATAFORMAS [por medio de aplicacin digital de transporte, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,001 Cuando han usado aplicaciones méviles de taxis pdblicos se han sentido nada satisfechos,
DIGITALES  |significacidn de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Las aplicaciénes digitales de transporte que mas usan son Uber Beat y Didi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La plataforma
(UBER CABIFY |digital de Taxis que conocen es Taxis Libres, significacion de la prueba Chi cuadrado 0,000. Sin embargola aplicacion que les parece mas facil y amigable para usar es Didiy Uber, significacion de
DIDI INDRIVER) {la prueba Chi cuadrado 0,000. Finalmente la aplicacion digital de transporte con la que mas inconvenientes ha tenido alahora de solicitar un servicio ha sido Easy taxi, significacidn de la prueba
Chi cuadrado 0,002.

La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte es la seguridad,con una significacion de la prueba Chi 2 del 0,009. ademas se han sentido seguros al momento de

tomar el servicio de taxi por medio de plataformas digitales, significacin de la prueba Chi cuadrado del 0,007. SI Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi publico por medio de

aplicacion digital de transporte. Cuando han usado aplicaciones mdviles de taxis piblicos se han sentido moderadamente satisfechos, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Su Nivel
profesional es la especializacion, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Toman transporte por medio de aplicaciones moviles con poca frecuencia, significacion de la prugba Chi
cuadrado del 0,004. La aplicacion digital de transporte que mas usan es Easy taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La razon secundaria que le motiva a escoger la plataforma
digital de su preferencia es el prestigio, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,010. la plataforma de taxis que conoce es Easy Taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Sin

embargo le parece que todas las aplicaciones de transporte incluyendo Easy taxi son faciles y amigables de usar, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. finalmente con ninguna
aplicacion de transporte haninconvenientes al momento de solicitar un servicio, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,002.

USUARIO
PLATAFORMAS
DIGITALES DE
TAXI (TAPSI-
EASY TAXI)




Tabla b

Resumen residuos y Chi2

mayores problemas o inconvenientes en el
momento de solicitar un servicio? Uber-

_problemas *
Clusters

Easy taxi

USUARIOS USUARIOS
VARIABLES APPS PLATAFORMAS PLATAFORMAS DE
PREGUNTA CRUZADAS TRANSPORTE DIGITALES TAXI
CHI2 RESIDUOS RESIDUOS
8. ¢Qué razdn de las siguientes opciones es |Razon_principal_p 0,009
la principal razon que le motiva a escoger la zrligc:;ogerfapp :
plataforma de movilidad de su preferencia?
a- Confianzab- Comodidad c- Seguridad
b. Muy satisfechod- Economia e- Confianza Seguridad
. w,\ i © X Percepcion_de_se 0,007
taxi publico por medio de plataformas guridad * Clusters
digitales? Insegura-poco segura-segura-muy
segura Poco segura Segura
12 ¢Conoce personas que usualmente PEISATES Qe il 0,001
prefieran tomar taxi publico por medio de inglr;_stg;por_app
plataformas digitales que otras aplicaciones No S|
13. Siusted ha usado aplicaciones méviles |Nivel_de_satisfacci 0,000
de taxis publicos, califiquela: a. g;gcfgl—uiptz;l—de—t
Extremadamente satisfecho b. Muy Moderadamente
satisfechoc. Moderadamente satisfecho Nada Satisfecho Satisfecho
3. Siusted estd estudiando actualmente,  |Titulo_de_grado * 0,000
cudl es su titulo de grado: Pregrado- Cllsizs N/A Especializacion
6. Qué tan frecuentemente toma Frecuencia_de_us 0,004
transporte por medio de aplicaciones gﬁ;{—jspps ’
moviles? (Donde 1es poco frecuente y 5 es N/A Poco frecuente
7. ¢De las siguientes opciones cudl es la Plataforma_usada 0,000
plataforma de movilidad que usted toma |  CUSters
frecuentemente? Escoja una opcion. a-
Uber-b- Beat-c- Didi-d- Easy Taxi- Bead, Didi, Uber Easy Taxi
9. ¢Qué razén de las siguientes opciones es |Razon_secundaria 0,010
larazén secundaria que le motiva a escoger fearafescogerfap
la plataforma de movilidad de su p* Clusters
preferencia? Confianza Comodidad N/A Prestigio
10. ¢Cuéles plataformas conoce para tomar |Plataformas_gue_c 0,000
taxi publico en Bogotd? TIEES - e taxis Libres Easy Taxi
14 Cudl aplicacion de las siguientes App_mas_amigabl 0,000
plataformas le parece que es mas facil o EETEEE
amigable de usar? Uber-Beat-Didi-Easy Taxi Didi, uber Easy taxi y todas
15 ¢Con cual aplicacidon usted ha tenido App_con_mayores 0,002

Ninguna
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Fuente: Elaboracion propia (2021).

Gréfica 2
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Nota: tomado de SPSS.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Grafica 3

Personas que Toman Taxi por APP.
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Nota: tomado de SPSS.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Anélisis univariado

Analisis e Interpretacion de Datos
Percepcion de Millennials en Torno a la Toma de Taxis en Plataformas Digitales
Este capitulo tiene el objetivo de exponer y analizar la opinion de los usuarios Millennials frente
al uso de plataformas digitales para la toma del servicio de taxi publico. Para ello, se tomara
como centro las perspectivas recogidas durante la aplicacion de las herramientas metodologicas a
la poblacion Millennials. Por altimo, el desarrollo de este apartado estara guiado con el contexto
de los modelos de negocio digitales y su importancia como herramienta accesible al servicio de

transporte individual por parte de los Millennials. Dentro de la localidad de Chapinero se
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visibilizan caracteristicas especificas dentro de los 393 Millennials entrevistados. En términos de
edad, el 44% pertenecen al grupo etario de los 30 a los 35 afios, el 38% al de 25 a 30 afios y el
18% restante al grupo de los 15 a 20 afios. Segun el contexto expuesto en el apartado
metodoldgico, la localidad de chapinero se caracteriza por el elevado nimero de personas que
transitan debido a sus caracteristicas en terminos del nimero de universidades y el alto comercio,
por lo cual dentro de la investigacion se identifico que las principales causas de movilidad en el
sector se dan por temas de empleabilidad en comercio y construccién y por temas educativos.
Ahora bien, dentro del contexto de uso de plataformas digitales por parte de los
Millennias para la toma del servicio de taxi es importante conocer todo el panorama de
preferencias y las causas de estas. Segun la encuesta realizada, dentro de las plataformas de
mayor uso en los Millennials se encuentran Uber, Didi, Beat e Easy Taxi; sin embargo, el menor
porcentaje de uso de plataformas digitales de transporte del sector de chapinero es de Easy Taxi

(ver gréfico 3).
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Las Plataformas Digitales de Transporte y el Modelo de Negocio del taxi Publico en Bogota
En el presente capitulo, se desprende el eje comparativo entre las plataformas digitales de
transporte y el modelo de negocio del taxi publico en Bogota, con el fin de tener una referencia y
un contexto de mercado, para poder encontrar elementos que permitan incentivar la confianza de
los Millennials en cuanto a la toma de taxis publicos, por medio de plataformas digitales. El
objetivo de este capitulo es contrastar las percepciones de los usuarios Millennials de chapinero,
localidad de Bogota D.C, respecto al uso de estas aplicaciones, mediante la lectura de factores
como: la seguridad, calidad, economia y otros elementos que inciden en el uso y frecuencia de
dichas aplicaciones.

Este contraste, cuenta con un eje tematico clave, para poder entender esos puntos
comparativos por medio de los marcos conceptuales, los cuales son: plataformas digitales y
economias colaborativas, y lograr tener en cuenta las fortalezas de tales aplicaciones en relacion
con el uso de taxis publicos, por medio de plataformas digitales. Esta investigacion analiza las
fortalezas y debilidades de empresas privadas y el servicio publico, extrayendo la informacion
directamente de la fuente (entrevistas), como herramienta metodoldgica, con el objetivo de
identificar las practicas mas exitosas de otras aplicaciones digitales como: Uber, Beat, Didi; entre
otras. Funciona para desglosar herramientas que permitan solidificar los servicios y estrategias
del servicio de taxi publico, y dar pautas para el mejoramiento en variables de calidad,

productividad y tiempo de este por medio de plataformas digitales:
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Taxi pablico vs Empresas Privadas de Servicio de Transporte.
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Variable de Servicio Taxi publico Empresas privadas de servicio de transporte
analisis Fortalezas Debilidades Fortalezas Debilidades
Calidad Deficienciaen la Eficacia en la respuesta  Plataformas que no

(planificacién,
organizacion)

Productividad
(volumen de
produccion,
consumo de
recursos -nivel de
ganancias o
pérdidas)

Tiempo

(afios crecientes,
tiempo invertido
potenciar ventas)

Ganancia por realizar
viajes tomados en vias
publicas y no
solamente por
plataformas digitales

Crecimiento en el
conocimiento de marca
y prestacion de
servicio.

Aumento de taxis para
prestacion de servicio
publico. Organizacion
de gremio.

Legalidad de marca-
organizacion de
sindicato para
prestacion de
Condiciones optimas
laborales.

Fécil acceso en las
vias.

contratacion de
personal calificado en
términos de prestacion
de servicio.

Cobro indebido de
tarifa.

Tarjeta de operacion
vencida.

Taximetro dafiado.

Mayor cobro por varias
paradas.

Pérdida por
inseguridad en el costo
del viaje.

Pérdidas por omision
de carreras en
determinadas zonas.

No portar licencia de
trénsito.

para prestar el
servicio.

Cobro del viaje
identificado antes de
tomar el servicio.
Viajes programados
con rutas que el cliente
sabe.

Creacion de perfiles de
los prestadores de
servicio y de acceso a
los clientes.

Poder hacer varias
paradas.

Control de la musica.
Ganancias por
efectividad de los
viajes.

Ganancia de viajes por
confiabilidad de los
pasajeros.

Ganancia por
cubrimiento y
aceptacion de carreras
en cualquier zona.
Alto consumo de
produccion por
diversidad de pago.
Flexibilidad en horario
laboral.

cuentan con procesos
formales de empleo.

Pérdida de ganancias
por manejo de
clientes sélo a través
de plataformas
digitales.

Inseguridad por parte
de los conductores
por el poco tiempo y
falta de legalidad de
viajes.

Falta de prestacion de
beneficios laborales.
Entrada reciente al
mercado de
plataformas de
transporte, pero alto
potencial de ventas
por la calidad del
servicio.

Nota: la tabla muestra las debilidades y fortalezas encontradas en el sector publico y privado de

movilidad.
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Fuente: Elaboracion propia a partir del grupo focal (2021).

Con esta informacidn, se desprenden varios elementos clave para entender las diferencias
puntuales entre el servicio de taxi publico y las empresas privadas de servicio de transporte. Este
tipo de metodologia se recolecta directamente de la informacion y objetivos que tengan las
empresas y en la presente investigacion, se toma también desde la percepcion que tienen algunos
conductores del servicio de taxi publico.

Por un lado, respecto a la calidad, que recoge la planificacion y organizacion de estos
servicios, las plataformas digitales cuentan con una eficacia y rapidez al prestar el servicio por
medio de las plataformas digitales, ademas que permite que los usuarios puedan identificar el
cobro del viaje de manera anticipada y planificada, no obstante este tipo de plataformas digitales
manejadas por medio de la economia colaborativa, no cuentan con garantias laborales estables ni
beneficios relacionados a la salud y la seguridad social, en este sentido, las aplicaciones digitales
no suplen esos requerimientos.

Los taxis publicos, aunque se ubiguen como un servicio legal y formalizado en la ciudad,
cuenta con graves caracteristicas que inciden en la desconfianza de los usuarios por algunas
problematicas técnicas que se le desprenden, tales como: el cobro excesivo de la tarifa,
taximetros alterados o dafiados y la tarjeta de operacion vencida, lo cual demuestra entonces que
en efectos de calidad el servicio de taxis publico debe mejorar y cambiar los inconvenientes
anteriormente mencionados.

Ahora bien, respecto a temas de productividad, las plataformas digitales tienen grandes
fortalezas, entre ellas se encuentra las ganancias que reciben por la confianza que se ha

consolidado por parte de los usuarios de estas plataformas digitales, las ganancias que obtiene la
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aplicacion por el cubrimiento y la aceptacion sin excepciones para realizar carreras a cualquier
zona y las ganancias obtenidas por el buen servicio de los viajes, no obstante, un elemento en
contra es la pérdida de ganancias que tienen las aplicaciones digitales en razén de encontrarse
solo y unicamente por medio de espacios virtuales.

En este sentido, referente a la variable de productividad para los taxis publicos, se
concentra en las ganancias que pueden obtener por la realizacion de viajes tomados en vias
publicas y no exclusivamente en plataformas digitales, sin embargo, también se tienen pérdidas
por la incertidumbre y desconfianza que tienen los usuarios en torno al costo de los viajes,
ademas, se desglosan pérdidas por la restriccion que tienen algunos conductores para dirigirse a
zonas de la ciudad. Aungue, cuente con ventajas importantes ante la accesibilidad del servicio,
cuenta con problematicas significativas que afectan la confianza frente al uso y toma de taxis
publicos.

Por otra parte el tiempo es una variable importante, la cual, se entiende como los afios en
el mercado, la experiencia y el tiempo invertido para potenciar ventas, de este modo, las
plataformas digitales, al reconocerse como nuevas formas de consumo y ubicarse en un espacio
digital, cuenta con una entrada reciente al mercado pero con una alta penetracién y un alto
alcance de compras y confianza por parte de los Millennials, quienes usan y frecuentan este tipo
de aplicaciones, también se presenta cierta desconfianza por la ilegalidad y falta de regulacién en
la que se encuentran estas aplicaciones.

De otro modo, los taxis publicos segun el tiempo han obtenido una larga gama de
experiencia y un crecimiento en el reconocimiento de este servicio, también se fortalece por la
legalidad y la establecida regulacion con la que se desprenden los taxis pablicos y su amplia

cobertura a lo largo y ancho de la ciudad por el tiempo en el que se han desempefiado.
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Segun esta comparacion de caracteristicas entre las aplicaciones semejantes, las
plataformas digitales, siendo un modelo de negocio mas reciente que los taxis publicos, les
Ilevan unas ventajas importantes a la modalidad de taxis publicos y, por tanto, urge la
modernizacion de la prestacidn de servicios de transporte y transformar en si, los servicios
tradicionales a las economias colaborativas. De hecho, estos hallazgos se pueden complementar
con las percepciones sujetas a los usuarios Millennials de chapinero, pues también cuentan con
elementos decisivos y relevantes que los llevan a elegir una opcién en contraposicion de la otra,
es decir, decidir entre las aplicaciones digitales de servicios de transporte al servicio de taxis
publicos por medio de plataformas digitales.

Desde este punto, es importante adentrarse a las preferencias, argumentos y tendencias
que influyen en la toma de decision de los y las Millennials a la hora de usar las plataformas de
movilidad, pues graficamente se ilustra de la siguiente manera:

Gréfica 4

Preferencias de Aplicaciones Moviles en Millennials.

® Uber

® Beat
Didi

@ Easy Taxi

® Catify

@ Indriver

@ Ninguna

@ Picap

12V
Nota: la grafica deja ver la preferencia en cuanto a plataformas maéviles que tienen los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Esto significa que, para los Millennials de chapinero, Uber con un 43, 7% es la aplicacion
movil que mas frecuentemente usan, seguido de Didi con 31, 4% y Beat con un 13, 1%. De este,

desglose porcentual Easy taxi, no tiene un alto porcentaje, pero si se encuentra dentro de la
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variedad de eleccion de los Millennials cuando se refiere a las plataformas que usualmente
prefieren utilizar.

Frente a este punto, ademas de identificar la aplicacion movil de la preferencia para los
Millennials, es vital entonces entender, las dindmicas o caracteristicas que contienen tales
aplicaciones. Pues pueden contar con un funcionamiento que atraiga, facilite e incida en la
preferencia de los usuarios al tomar una aplicacion de movilidad (ver gréfica 6).

Gréfica 5

Plataformas Amigables de Usar.

i Uk=r
P Eaat
Did
@ Eacy taxi
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Nota: la grafica muestra las plataformas que para los usuarios es mas facil de usar.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

En esta gréfica, se puede evidenciar la relacion que tiene la preferencia que tienen los
Millennials a la hora de elegir una plataforma de movilidad, junto con la facilidad y practicidad
que tienen algunas aplicaciones semejantes al modelo de negocio de taxis publicos. Por tanto,
Uber se mantiene como la aplicacion mas amigable y facil de usar con 45.8%, seguido de Didi
con un 29.3% y Beat con un 11.8%, no obstante, es a priori destacar que Easy taxi, no se

encuentra entre las aplicaciones preferidas por su funcionamiento, y esto también se puede
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sustentar con la percepcidn que tienen los Millennials en torno a las aplicaciones que tengan
mayores problemas o inconvenientes al usarlas.
Gréfica 6

Plataformas con Dificultades o Inconvenientes al Usarlas.

& Uber

49,4% @ Besi

Didi
@ Easy Taxi
@ Todas
F—r w @ Mo he tenido inconvenientes

& Cabify
& Ninguna
& taxi libre

Nota: la grafica ilustra las plataformas con mayor inconveniente para su uso.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Segun la grafica nimero 7, los Millennials en Chapinero, con un 49.4% no han tenido
inconvenientes con las aplicaciones, siendo un factor clave en la investigacion, pues también
rectifica la necesidad de la modernizacion y la adecuacion de los medios de transporte tradicional
a las plataformas digitales, puesto que es el medio en donde se desenvuelve la vida también.
Ademas, también se visibiliza con un 21% Easy taxi como una aplicacion con la que se
presentan problemas o inconvenientes en el uso de aplicaciones moviles, seguido de Beat con un
12, 2% y Uber con un 7%. Esto significa, que las aplicaciones méviles como Easy taxi, ademas
de no ser reconocida como aplicaciones preferidas, se encuentra dentro de las opciones de
aplicaciones moviles con mayores problemas, eso significa que ademas del reto que se tiene por
parte de los taxis publicos para regenerar la confianza, las aplicaciones mdviles de taxis publicos

también deben mejorar el funcionamiento interno de sus respectivas plataformas.
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Por tanto, tales percepciones construidas por los Millennials cuando se refiere al uso de
plataformas digitales han permitido visibilizar tres directrices o categorias claves que inciden
directamente al momento de elegir una aplicacion movil para la toma de un servicio de
transporte. Es asi como, segun sus experiencias, anécdotas y comentarios, se desglosa la tarifa, la
legalidad y la seguridad como elementos a tener en cuenta cuando se refiere a elegir una
aplicacidn sobre la otra. Y esto ademas significa, que seran las variables también determinantes
para proponer una experiencia de usuario que incentive la confianza de los y las Millennials en
cuanto al uso de taxis publicos por medio de plataformas digitales.

Tarifas. El factor econdmico, se desprende como un factor contundente para tomar la
decision de escoger entre las aplicaciones de movilidad semejante al servicio de taxis publicos o
este mismo. Por tanto, los Millennials destacan que las plataformas de movilidad como Uber
cuentan con tarifas muy atractivas y econoémicas que en su generalidad son precios fijos y eso
garantiza que los usuarios no tengan problemas al pagar, al contrario de los taxis publicos, pues
estos, no proponen mejores tarifas ni descuentos y ademas cuentan con recargos que pueden
subir significativamente el costo total del viaje. Aunque, vale la pena aclarar, que este factor es
flexible segiin mencionan algunos Millennials, porque con los taxis publicos es posible la
negociacion, similar a las dindmicas con las que cuenta la aplicacién In driver. Camilo expreso:

Lo que més tomo son los carros por aplicacion de Uber y Didi. La principal diferencia es

que ya se tiene fijo el precio, los taxis agregan recargos. Es cansén entrar en esas peleas.

El taxi tiene sus ventajas también, en hora pico funciona mas tomar taxi, llega mas rapido

y siempre que puedo pido el carro por la aplicacion, pero para las horas pico es mejor el

taxi. Depende el momento, lo principal son los precios. (Entrevista en grupo focal)
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Desde esta perspectiva, si se busca mejorar la experiencia de los Millennials e incentivar
la confianza para la toma de taxis publicos, por medio de plataformas digitales, es vital incluir las
tarifas como un elemento competitivo, es decir, no es necesario contar con los precios mas bajos,
pero si, emplear alternativas de mercado que sean atractivas para los y las Millennials y permitan
fidelizarles, tales como: promociones, cupones de descuento o incentivos para la recompra.

Legalidad. La relacién de legalidad con las aplicaciones moviles semejantes al modelo
de taxi es problematica, puesto que cada una de las plataformas semejantes al modelo del taxi
publico, se encuentra en proceso de regulacion con las instituciones encargadas de la movilidad o
tienen grandes dificultades para funcionar legalmente. Esto significa, que al tomar este tipo de
plataformas los usuarios deben someterse a dindmicas de transporte que no son tan comodas, tal
como lo refieren en la informacidn obtenida con el grupo focal, pues por ejemplo, en el caso de
dirigirse al aeropuerto o al terminal de transporte, si se toma una aplicacién mévil semejante a
los taxis publicos, lo mas seguro es que el punto de llegada esté cercano al lugar pero no ingresa
directamente y eso genera un grado de desplazamiento y tiempo que los usuarios deben asumir.

Este caso, como muchos otros, son situaciones que los Millennials deben tener en cuenta,
pues en cualquier momento pueden detener, sancionar o multar a los conductores que hacen
parte de tales plataformas “Prefiero tomar taxi para los casos en donde quiero dirigirme al
aeropuerto porque pueden dejarme en el lugar y no en el parqueadero como pasa con otras
aplicaciones” (Diego — Entrevista grupo focal).

A este punto, se le debe agregar las estrategias que han implementado las aplicaciones
digitales semejantes al taxi publico, pues han tenido que adecuarse a la irregularidad, en
dindmicas como: la necesidad de que €l usuario tenga que hacerse horizontal al conductor o

conductora, para hacer pensar que el pasajero es familiar, conocido o alguien cercano. También,
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ha sido necesaria la sutilidad al entregar el dinero del costo del viaje, puesto que puede ser
Ilamativo para las autoridades o los mismos taxis publicos o, por otro lado, crear otro tipo de
estrategias contractuales para acercarse a la legalidad, tal como lo hizo Uber.

Juan Esteban (Entrevista a grupo focal) manifiesta:

En cuanto al pago del taxi, un ejemplo claro es Uber que para poder volver a operar

implemento un nuevo sistema en el que uno alquila el vehiculo, todas las plataformas

adoptaron este mismo sistema y basicamente, lo que se observa en esos contratos, es que,
por ejemplo, si el vehiculo llega a sufrir un dafio o causa un dafio, uno es el que debe
responder por esos dafios. Eso me parece una desventaja muy grande de esas aplicaciones

Y gue es una ventaja para los taxis, pues que su reglamentacion esta totalmente apegada a

la ley y uno simplemente se preocupa porque es un servicio publico, que ademas se

supone debe tener los seguros para los usuarios. Me parece que el punto mas importante
del taxi es la legalidad.

Segun esto, esta variable permite que los taxis publicos y su adaptacion por medio de
plataformas digitales, tengan un plus importante en contraste con las aplicaciones semejantes,
pues por una parte alivia algunos percances y situaciones que se pueden presentar por la falta de
regulacién de estas economias.

Seguridad. La certeza de llegar al destino a salvo en un taxi publico, puede ser una idea
borrosa. Pues a lo largo del tiempo, se han construido algunos juicios negativos y percepciones al
tomar taxis publicos por la inseguridad que trae consigo tomar un taxi. Desde este punto, el
hecho de tener informacion amplia sobre el conductor, poder tener un centro de atencion para
comunicar los percances y situaciones que se puedan desarrollar en el viaje, poder calificar el

viaje, escribir o denunciar lo que se presente, conocer cuantos viajes han tenido los conductores,
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ademas de saber con quién se toma el viaje antes de tomarlo, son ventajas fundamentales que se
complementan y construyen un enlace de seguridad para los usuarios que desean tomar un
transporte particular. Indica Diego que
Referente a la confianza, el tema de la seguridad no es muy certero con los taxis cuando
lo cojo en la calle, cuando voy en el taxi, muchas veces pongo la ruta en Google Maps,
por la desconfianza de que coja por otro lado, porque me ha pasado que se meten por

donde no es, o por lugares que no son muy concurridos.

Juan Esteban agrega “estoy de acuerdo, saber quién me esta transportando, identificar”,
“tener como algun tipo de seguridad sobre quién me va a transportar en cuanto al monto que voy
a pagar. Esos serian las oportunidades de mejora.”

De este modo, para retomar la confianza de los Millennials, la variable de seguridad debe
fortalecerse para las plataformas digitales de taxis pablicos pues tener informacion sobre el viaje
de manera anticipada, tener en cuenta el reconocimiento y fidelidad de la aplicacion y escuchar
entonces, comentarios positivos sobre la toma de taxis, significa otro elemento fundamental para
que los Millennials decidan tomar taxis publicos por medio de plataformas digitales
preferiblemente ante otras aplicaciones.

En conclusidn, las aplicaciones digitales semejantes al modelo de taxi publico cuentan
con una percepcidn positiva para los Millennials, ademas que su uso es frecuente y son
reconocidas, por las caracteristicas y ventajas con las que cuenta cada una de estas aplicaciones.
Claramente, Uber, es la aplicacion de mayor frecuencia y reconocimiento entre los Millennials
por la modalidad cercana y personalizada con la que cuenta la aplicacion y estas aplicaciones

sobresalen por las variables de economia y seguridad, no obstante, lo que las limita o su punto
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débil es la falta de regulacion o la legalidad para prestar su servicio. También se destaca, que
aplicaciones como Easy taxi, taxis libres y Tappsi, se reconocen entre los Millennials, pues han
hecho uso de estas o0 han escuchado y ya cuentan con un espacio importante en el mercado, pero
es imperativo fortalecer y buscar mecanismo de difusion para que estas aplicaciones sean una

alta competencia de aplicaciones como Uber, Beat u otras.

Hébitos de Consumo de los Millennials
A partir del analisis de la opinion frente al uso de plataformas mdviles de taxi y la comparacion
de aplicaciones similares en funcion de ver las potencialidades y las debilidades de la empresa de
taxis publicos, este capitulo se divide en dos partes.

La primera se basa en el andlisis de la triangulacion de informacion, en el cual se
identifican los habitos de consumo de los Millennials respecto al uso de Plataformas Digitales
semejantes al modelo de negocio del taxi publico en Bogota. El segundo, desarrolla a manera de
conclusion y recomendacidn una experiencia de usuario como estrategia que, por un lado,
solidifique las variables positivas halladas en los resultados de los tres capitulos del documento
y, por el otro, reformule los aspectos negativos identificados en las percepciones de los
Millennials frente al uso de plataformas digitales de taxis publicos.

Dentro de la investigacion se refleja una motivacion para tomar el servicio de transporte
desde plataformas digitales basada en dos grupos de Millennials, los cuales respondieron de la
siguiente manera:

Gréfica 7

Motivaciones para Escoger las Plataformas de Movilidad Grupo 1.
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® Confianza

® Comodidad
Seqguridad

@ Economia

@ Frestigio

@ Es lamas rapida en encontrar un
wehiculo

@ Rapides
® Anilidad
@ Minguna

Nota: la grafica muestra las principales motivaciones de los Millennials para seleccionar la
plataforma de movilidad.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Graéfica 8

Motivaciones para Escoger las Plataformas de Movilidad Grupo 2.

@ Conflanza
@ Comodidad
Sequridad
@ Economia
@ Frestigio
@ Sericio rapido
@ Suelen llegar con mavyar rapidez
@ Rapidez de respuesta

1mw

Nota: datos tomados de encuesta.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Como se evidencia en el Grafico 7, del total del grupo 1, la principal motivacién de los
Millennials radica en la confianza con un 29%, seguido de la seguridad (27%), la economia
(26%) y la comodidad durante el viaje (15%). En el grafico 8, el grupo 2, plasma sus
motivaciones mas evidentes en la seguridad (30%), la economia (25%), la confianza (25%) y la

comodidad (16%). Esto, en unidn con los apartados anteriores, muestra el gusto de los usuarios
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por tener un viaje comodo Y satisfactorio, lo cual dentro de los procesos de lealtad de marca
incentiva la ganancia en dichas empresas de la disposicion de compra de los exigentes
consumidores. De igual forma, dentro de las afirmaciones de los Millennials se reconoce que
prefieren usar de manera general las plataformas digitales a los taxis en el espacio publico,
creando habitos de estabilidad y confianza al reconocer el porqué de sus preferencias en
plataformas, algunas de las respuestas encontradas en la entrevista fueron: “Lo que mas tomo son
los carros por aplicacion de Uber y DIDI. La principal diferencia es que ya se tiene fijo el precio,
los taxis agregan recargos. Es canson entrar en esas peleas” (Camilo). Ademas, agrega, “me
gustan las aplicaciones y me llama la atencion las tarifas fijas que no tienen los taxis por los
recargos”; JOSé, por su parte expresa: “lo que salga més barato es lo que escoja y no la seguridad
porgue pienso que todo es inseguro”.
A partir de esto, se identifica que la experiencia de usuario ayuda a encontrar patrones que
permitan entender los mecanismos de preferencia dentro de un sector econémico. Segin Sosa et
al. (2015), las experiencias de usuario intentan resolver un problema estratégico de la utilidad del
producto, el problema psicoldgico del placer y la satisfaccion del uso, lo cual dentro de la
investigacion se ve reflejado en el reconocimiento del gusto por usar el producto y por
consiguiente el aumento del consumo de éste.
Al identificar los factores que motivan a los Millennials por el uso de otras aplicaciones digitales,
como lo son la economia y confianza en los viajes, permite crear puntos de cambio en las
estrategias de plataformas moviles de taxis, fomentando la usanza de éstas y fortaleciendo la
lealtad de marca.

Experiencia de usuario. En este apartado, se condensan los hallazgos de los 3 capitulos

desarrollados, con el fin de proponer una experiencia de usuario, por medio de recomendaciones
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recogidas por las percepciones de los y las Millennials en cuanto a cOmo se puede pensar en
mejorar el servicio de taxis publicos por medio de plataformas digitales y pensarse en una
estrategia para incentivar la confianza de nuevo de los y las Millennials.

Teniendo en cuenta que la economia colaborativa es un nuevo escenario de negocio y ademas,
que la generacion digital es una caracteristica casi intrinseca de los Millennials, por tanto, se
desarrollan 3 etapas, en la primera se trata de ilustrar las ventajas que tienen los taxis publicos
por medio de plataformas digitales, la segunda es analizar las variables de comparacion
desarrolladas en el segundo capitulo y por Gltimo, desglosar propuestas para fortalecer la

experiencia positiva de los usuarios.

Ventajas

o Se reconoce algunas aplicaciones maviles de taxis publicos como Tappsi, Easy Taxi y
Taxis Libres.

o El factor de legalidad es clave, porque permite que los Millennials tengan la certeza de

que pueden tomar un servicio sin que tengan percances con las autoridades respectivas.

o Los taxis publicos cuentan con una larga trayectoria dentro de la movilidad y el
reconocimiento que tienen los Millennials.

o En el marco de la pandemia (COVID-19), poder sentarse atras y tener la viabilidad de
movilizarse por la ciudad sin restricciones, fortalecio el uso de taxis pablicos por medio
de aplicaciones moviles.

Figura 4

Aspectos Motivacionales en la Fidelidad de Marca.
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Legalidad Tarifa Seguridad
Es un factor a favor La tarifa es un factor La seguridad es un factor
de los taxis publicos que se debe mejorar,

e impulsa a una por la percepcion muy debil para los taxis,
mejor experiencia de negativa que se tiene )
usuario. con los taximetros. puesto que la percepcion

general es inseguridad al

no tener informacion previa

¢ QuEé se propone?

o Lograr actualizar las aplicaciones de taxis publicos con el fin de que se pueda solicitar
mas de un viaje en la aplicacion, sin necesidad de haber terminado.

o Lograr hacer varias paradas dentro del viaje.

o Poder constituir un historial personalizado de la aplicacion; en donde se pueda establecer
qué tipo de musica escucha el o la pasajera, qué tipo de conversaciones se desea entablar
y personalizar el viaje con las preferencias que tenga las y los usuarios.

o Modernizar los taxis publicos de Bogota, adhiriéndolos a plataformas digitales.

o Al tomar un taxi pablico en la calle, es posible escanear un QR y con ello, tanto el
conductor como los usuarios tienen informacion para realizar un viaje comodo y, por otro
lado, seguro.

o Implementar taximetros virtuales de tal forma que se trace la ruta de viaje y el costo final
de viaje para tener la seguridad de que funcionan correctamente.

Resultados
Los resultados obtenidos por medio de los instrumentos aplicados se analizan mediante el

software Atlas. Ti, el cual permiti6 analizar las diferentes variables de la investigacion, tanto las

de tipo cualitativo como las cuantitativas.
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De acuerdo con las respuestas obtenidas por los 393 encuestados, se encuentra una diferencia
bastante notoria entre el uso de las plataformas para el servicio de taxis publicos y las de uso
privado como Uber y Didi, siendo Uber la més solicitada con un 43,8% lo que corresponde a 171
de las 393 personas encuestadas. Para comprender mejor los hallazgos encontrados a partir de los
instrumentos: encuesta, grupo focal y entrevista, se presentan de forma independiente y
unificados en las conclusiones las cuales se presentan mas adelante.

Resultados encuesta. La encuesta permitié identificar factores que ayudan a comprender
la necesidad y habitos de los Millennials frente a las plataformas de movilidad. Con una muestra
comprendida en su mayoria por mujeres, con una edad que oscila entre los 25 y 35 afios, se
pudieron obtener datos como la frecuencia con la que usan plataformas digitales para solicitar el
servicio de transporte y se podria considerar que la frecuencia con la que lo hacen es baja ya que
en una escala del 1 al 5, 130 personas de las 393 encuestadas seleccionaron el dos como opcion y
tan solo 60 personas lo hacen con mucha frecuencia.

Gréfica 9

Uso Frecuente de Plataformas de Movilidad.

® Uber
® Beat
Didi

Easy T ® Easy Taxi
== ,; {6.4%) @ Cabify
©® Indriver
@ Minguna
@ Ficap

1V

Nota: El grafico muestra de forma porcentual las plataformas de movilidad con mayor uso por
medio de plataformas.

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Para las personas que solicitan transporte por medio de plataformas, existen diferentes
razones por las cuales prefieren el uso de una o de la otra, siendo la confianza, la seguridad, la
economia los principales factores que motivan a su uso y el prestigio el menos importante a la

hora de solicitar el servicio, al igual que la rapidez.

Grafica 10

Factores Motivacionales para Usar Plataformas de Movilidad.

@ Conflanza

® Comodidad
Seqguridad

@ Econornia

@ Frestinio

@ Es la mas rapida en encontrar un
vehiculo

® Rapides

® Agilidad

@ Hinguna

Nota: el grafico muestra los diferentes aspectos que se toman en cuenta para el uso de las
plataformas de movilidad.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

En cuanto a la calificacion que los Millennials dan a las aplicaciones de taxis, se
encuentra que el 78,5 % de los encuestados se sienten poco 0 moderadamente insatisfechos y
solo un 1% extremadamente satisfecho. Podria considerarse el grado de satisfaccion una razon
suficiente para disminuir su consumo e incluso para preferir otro servicio. (ver grafico 8).
Gréfica 11

Calificacion Aplicaciones Mdviles de Taxis Publicos.
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@ Extremadamente satisfecho
@ Muy Satisfecho
Moderadamente sastisfecho

@ Foco satisfecho
@ o satisfecho

Nota: la grafica muestra la valoracion del servicio de movilidad prestado en taxi. Fuente:

Elaboracion propia, (2021).

En dicho panorama se evidencia la inconformidad por parte de los Millennials en
aspectos especificos de confianza y comodidad en la toma directa del servicio de taxi pablico, lo
cual puede repercutir no solo en la economia de los taxistas, sino también en la lealtad de marca
en cuanto a mercado que carece de estrategias especificas que solidifiquen la permanenciay uso
de los usuarios en el servicio y en la empresa de taxis. Dichas inconformidades, pueden
transformarse a través de la adaptacion a nuevas necesidades, gustos y modos de consumo que
tienen los clientes, tal es el caso de las plataformas digitales de transporte, y especificamente de
las aplicaciones para el servicio de taxi.

Para los usuarios, la experiencia en el servicio de taxis publicos ha dejado una percepcién
negativa en cuanto a seguridad, tan solo 40 personas de las 393 encuestadas se sienten seguras
con este servicio y mas del 50% se siente insegura, razon por la cual la seguridad de los usuarios
se convierte en un factor relevante a la hora de competir en este mercado. Cabe aclarar que dicha

percepcion estd enmarcada desde el no uso de las plataformas.
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Grafica 12

Seguridad Tomando Taxi Publico por Plataformas Digitales.

il

1 2 3 4 ]

Nota: la grafica muestra el sentir de los usuarios en cuanto a seguridad siendo 1: Poco seguro y
5: Seqguro.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Resumen Ejecutivo

Entrevista Grupo Focal y usuarios
A continuacion, se presenta cada una de las preguntas realizadas al grupo focal, con la respectiva
respuesta promedio:

Al interrogar los Millennials y los usuarios sobre: ;Hace cuanto tiempo llevan tomando el
servicio de taxi, y por qué lo toma? La respuesta promedio esta en 7 afios y lo toman por
facilidad y rapidez.
¢Han tomado otro servicio de transporte aparte de taxi? ¢ Qué diferencias identifica entre esos
transportes? El promedio de la respuesta es si y la diferencia promedio por la que toman otro

transporte es por la tarifa fija. Dentro del tiempo que llevan tomando el servicio de taxi (Como
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se han sentido en términos de confianza y comodidad en los viajes realizados? El promedio de
respuesta concluyo que la confianza es poca y la comodidad es mayor que en otros transportes.

¢ Qué opinan de acceder al servicio de taxi por medo de plataformas virtuales como aplicaciones?
El promedio de las respuestas concluye que prefieren tomar el taxi en la calle, sin aplicacion.
¢Qué opinan de la conducta de los (as) conductores (as) del servicio del taxi? La media de las
respuestas lleva a concluir que la percepcion que tienen de los conductores es buena, afirman que
“Son personas muy buenas que te hacen un buen servicio, no se puede generalizar”.

Desde sus experiencias ¢qué aspectos consideran que son positivos en la calidad del servicio de
taxi publico? Segln la media de las respuestas se concluyo que la legalidad con la que operan los
taxis es un tema que da confianza a los usuarios. Desde sus experiencias ¢qué aspectos
consideran que pueden mejorar la calidad del servicio de taxi pablico? Segun el promedio
encontrado en las respuestas se puede concluir que tener tarifas estandar y mejor atencion al

usuario son aspectos que mejorarian la calidad del servicio.

Encuesta
En cuanto a la encuesta se plantearon las siguientes preguntas:

¢Si usted trabaja en qué sector se ubica laboralmente? Segun el promedio de las
respuestas se concluyd que gran parte de la poblacidn encuestada trabaja en comercio, posterior a
ello y en menos cantidad a educacion. Estos dos sectores son los mas relevantes en la media de
las respuestas. Respecto a la pregunta sobre sexo asignado al nacer, la respuesta moda fue mujer
con mas de la mitad de los encuestados. ¢Qué tan frecuentemente toma transporte por medio de
aplicaciones civiles? (Donde 1 es poco frecuente y 5 es muy frecuente. Para esta interrogante se

pudo concluir que el promedio de los encuestados tiene poca frecuencia en el uso de las
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aplicaciones para transportarse. ¢De las siguientes opciones cudl es la plataforma de movilidad
que usted toma frecuentemente? Escoja una opcion. Con la opcion seleccionada por los
encuestados se pudo concluir que la moda en cuanto al uso de plataformas de movilidad es Uber.
¢ Qué razon de las siguientes opciones es la principal razon que le motiva a escoger la plataforma
de movilidad de su preferencia? Se concluye que la moda en cuanto a las opciones de respuesta
(Confianza, comodidad, seguridad, economia, prestigio) es la confianza y en el promedio estaria
la seguridad. ¢Qué razdn de las siguientes opciones es la razon secundaria que le motiva a
escoger la plataforma de movilidad de su preferencia? Se concluye que el promedio de los
encuestados prefiere la seguridad como segunda motivacion para seleccionar su plataforma de
preferencia. ¢ Qué tan seguro se siente tomando un taxi pablico por medio de plataformas
digitales? Un promedio de 228 personas de las 393 encuestadas se sienten medianamente
seguros. ¢Conoce personas que usualmente prefieran tomar taxi publico por medio de
plataformas digitales que otras aplicaciones semejantes? Se concluye que el promedio de las
personas encuestadas no conoce o duda de conocer personas que prefieran el uso de taxi por
medio de plataformas. Si usted ha usado aplicaciones mdviles de taxis publicos, califiquela: con
las respuestas se puede concluir que la poblacion esta entre poco y moderadamente satisfecha
con el servicio. ¢Cual aplicacion de las siguientes plataformas le parece que es mas facil o
amigable de usar? (Uber, Beat, Didi, Easy Taxi). La moda en las aplicaciones mas amigables
para su uso es Uber, seguida por Didi. ¢Con cual aplicacion usted ha tenido mayores problemas o
inconvenientes en el momento de solicitar un servicio? EI promedio de la poblacion no ha
presentado inconveniente con ninguna aplicacion. ¢Cudl de los siguientes elementos le parece
maés atractivo y/o llamativo para solicitar un servicio en una aplicacion digital? Escoja maximo 2

a- Poder escoger el tipo de conversacion que puede tener con el/la conductora.
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b- Tener un control personalizado de la musica que le gusta escuchar en el viaje.

c- Laposibilidad de hacer varias paradas sin limites.

La media de las respuestas permite concluir que a los usuarios les atrae la posibilidad de
hacer varias paradas sin limites al igual que tener un control personalizado de la musica que le

gusta escuchar en el viaje.
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USUARIOS USUARIOS
VARIABLES APPS PLATAFORMAS PLATAFORMAS DE
PREGUNTA CRUZADAS TRANSPORTE DIGITALES TAXI
CHI2 RESIDUOS RESIDUOS
8. ¢Qué razdn de las siguientes opciones es [Razon_principal_p 0,009
la principal razén que le motiva a escoger la 2rligttesrzoger_app )
plataforma de movilidad de su preferencia?
a- Confianzab- Comodidad c- Seguridad
b. Muy satisfecho d- Economia e- Confianza Seguridad
o o Percepcion_de_se 0,007
taxi publico por medio de plataformas guridad * Clusters
digitales? Insegura-poco segura-segura-muy
segura Poco segura Segura
12 ¢Conoce personas que usualmente PerSOﬂa_S,qUGJO 0,001
prefieran tomar taxi publico por medio de Tan—tam—por—app
. L Clusters
plataformas digitales que otras aplicaciones No Sl
13. Siusted ha usado aplicaciones méviles |[Nivel_de_satisfacci 0,000
de taxis publicos, califiquela: a. Z;;Cfgl—lJaS‘Jth;de—t
Extremadamente satisfecho b. Muy Moderadamente
satisfechoc. Moderadamente satisfecho Nada Satisfecho Satisfecho
3. Siusted estd estudiando actualmente, |Titulo_de_grado * 0,000
cudl es su titulo de grado: Pregrado- sz N/A Especializacion
6. Qué tan frecuentemente toma Frecuencia_de_us 0,004
transporte por medio de aplicaciones OCT:Setg?sps .
moviles? (Donde 1 es poco frecuente y 5es N/A Poco frecuente
7. ¢De las siguientes opciones cuél es la Plataforma_usada 0,000
plataforma de movilidad que usted toma ~ iz
frecuentemente? Escoja una opcion. a-
Uber-b- Beat-c- Didi-d- Easy Taxi- Bead, Didi, Uber Easy Taxi
9. ¢Qué razdn de las siguientes opciones es [Razon_secundaria 0,010
la razon secundaria que le motiva a escoger —Fiara—escoger—ap
. p * Clusters
la plataforma de movilidad de su
preferencia? Confianza Comodidad N/A Prestigio
10. ¢éCudles plataformas conoce para tomar |Plataformas_que_c 0,000
taxi publico en Bogota? aneEe = ClusEE taxis Libres Easy Taxi
14 Cudl aplicacién de las siguientes App_mas_amigabl 0,000
plataformas le parece que es mas facil o PG
amigable de usar? Uber-Beat-Didi-Easy Taxi Didi, uber Easy taxi y todas
15 ¢Con cudl aplicacién usted ha tenido App_con_mayores 0,002
mayores problemas o inconvenientes en el ETJ:?EI‘::% .
momento de solicitar un servicio? Uber- Easy taxi Ninguna

Resultados Descriptivos

Cluster usuarios de plataformas de transporte y usuarios de plataformas de taxi. Del

total de la muestra de 393 Usuarios Millenials el 42% de los Usuarios de plataformas de
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transporte estan en edades entre 30-35 afios y el 55% usuarios de plataformas de taxi estan en
edades entre los 30 a 35 afios de edad. En términos de estudios alcanzados, el 83% de los
usuarios de plataformas de transporte tienen al menos estudios de pregrado y el 72% de los
usuarios de plataformas de taxi tienen al menos estudios de pregrado y el 27% han alcanzado el
nivel de especializacion (significancia del 0,000) tienen al menos estudios de pregrado.

El 27% de los usuarios de plataformas de transporte son estudiantes o trabajan en el
sector educativo mientras que el 41% de los usuarios de plataformas de taxi pertenecen al sector
comercial. El 58% de los Usuarios de plataformas de transporte son mujeres y el 62% de los
usuarios de plataformas de taxi son hombres. El 33% de los Usuarios de plataformas de
transporte toman el servicio de taxi por medio de plataformas digitales de manera poco frecuente
y el 22% de los usuarios de plataformas de taxi toman el servicio de taxi por medio de
plataformas digitales de manera poco frecuente. el 47% de los usuarios de plataformas de
transporte usan Uber y el 100% de los usuarios de plataformas de taxi usan Easy Taxi.

El 31% de los usuarios de plataformas de transporte, la razén principal para escoger
aplicacion es la confianza y el 55% de los usuarios de plataformas de taxi la razon principal para
escoger aplicacion es la seguridad. el 35% de los usuarios de plataformas de transporte conocen a
Easy taxi y el 37% de los usuarios de plataformas de taxi conoce Easy taxi. EI 31% de los
usuarios de plataformas de transporte se siente poco seguro tomando taxi desde plataformas
digitales y el 34% de los usuarios de plataformas de taxi se siente seguro tomando taxi desde
aplicaciones digitales.

El 46% de los usuarios de plataformas de transporte no conocen personas que prefieran
tomar taxi pablico por medio de aplicaciones digitales y el 79 % de los usuarios de plataformas

de taxi no conocen personas que prefieran tomas taxi publico por medio de plataformas. EI 41%
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de los Usuarios de plataformas de transporte se siente poco satisfecho con el servicio de taxi y el
58% de los usuarios de plataformas de taxi se siente moderadamente satisfecho. EI 48 % de los
usuarios de plataformas de transporte afirma que la app mas amigable y facil de usar es Uber y el
44% de los usuarios de plataformas de taxi afirma que la app mas amigable y facil de usar es
Easy taxi.

El 48% de los usuarios de plataformas de transporte afirma que no han tenido
inconveniente al momento de solicitar un servicio de taxi con las aplicaciones de y el 44% de los
usuarios de plataformas de taxi no ha tenido inconvenientes al momento de solicitar un servicio
de taxi. EI 50% de los usuarios de plataformas de transporte prefiere poder escoger el tipo de
conversacion que puede tener con el/la conductora y el 51 de los usuarios de plataformas de taxi
poder escoger el tipo de conversacion que puede tener con el/la conductora. A partir de los datos
estadisticos arrojados se realiza el comparativo y concluye el analisis final o anélisis

concluyente.

Tabla 4

Infografia Residuos y Chi2.

La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte

es la confianza, con una significacion de la prueba Chi 2 del 0,009. Ademas, se

Usuario han sentido Poco seguros al momento de tomar el servicio de taxi por medio de
plataformas plataformas digitales, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,007. NO
digitales Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi pablico por medio de

(UBER, aplicacion digital de transporte, significacion de la prueba Chi cuadrado del
CABIFY, 0,001. Cuando han usado aplicaciones moviles de taxis publicos se han sentido
DIDI, nada satisfechos, significacién de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Las

INDRIVER) aplicaciones digitales de transporte que mas usan son Uber Beat y Didi,
significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La plataforma digital de
Taxis que conocen es Taxis Libres, significacion de la prueba Chi cuadrado
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0,000. Sin embargo, la aplicacion que les parece mas facil y amigable para usar
es Didi y Uber, significacion de la prueba Chi cuadrado 0,000. Finalmente, la
aplicacion digital de transporte con la que mas inconvenientes ha tenido a la
hora de solicitar un servicio ha sido Easy taxi, significacion de la prueba Chi
cuadrado 0,002.

La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte
es la seguridad, con una significacién de la prueba Chi 2 del 0,009. Ademas, se
han sentido seguros al momento de tomar el servicio de taxi por medio de
plataformas digitales, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,007. SI
Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi publico por medio de
aplicacion digital de transporte. Cuando han usado aplicaciones maviles de
taxis publicos se han sentido moderadamente satisfechos, significacion de la
Usuario prueba Chi cuadrado del 0,000. Su Nivel profesional es la especializacion,
plataformas  significacién de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Toman transporte por medio
digitales de  de aplicaciones méviles con poca frecuencia, significacién de la prueba Chi
taxi (TAPSI- cuadrado del 0,004. La aplicacion digital de transporte que mas usan es Easy
EASY taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La razén secundaria
TAXI) que le motiva a escoger la plataforma digital de su preferencia es el prestigio,
significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,010. la plataforma de taxis que
conoce es Easy Taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Sin
embargo, le parece que todas las aplicaciones de transporte incluyendo Easy
taxi son féciles y amigables de usar, significacion de la prueba Chi cuadrado
del 0,000. Finalmente, con ninguna aplicacion de transporte han inconvenientes
al momento de solicitar un servicio, significaciéon de la prueba Chi cuadrado
del 0,002.

Nota: la tabla muestra las conclusiones finales al cruzar las variables.

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Plan de Marketing Mix
La propuesta de Marketing Mix tendra dos enfoques segln los targets agrupados en clusters que
fueron seleccionados para los analisis estadisticos de las encuestas realizadas a los usuarios
Millenials, de los cuales se registraron resultados concluyentes y descriptivos que confirmaron la
hipétesis, dandole relevancia a las variables de confianza, tranquilidad y seguridad para lograr
una experiencia positiva y posterior fidelizacién de marca hacia los taxis por parte de los
usuarios Millenials, que hacen parte del cluster de usuarios de otras aplicaciones de transporte
diferentes a taxi y los que hacen parte del cluster de usuarios de plataformas de transporte de

taxis, ubicados en la localidad de Chapinero, perteneciente a la ciudad de Bogota.

Tabla 7

Infografia Residuos y Chi2

La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte s la confianza, con una significacion de la prueba Chi 2 del 0,009. Ademas, se han sentido Poco seguros al
USUARIO  {momento de tomar el servicio de taxi por medio de plataformas digitales, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,007. NO Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi plblico
PLATAFORMAS [por medio de aplicacin digital de transporte, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,001 Cuando han usado aplicaciones méviles de taxis pdblicos se han sentido nada satisfechos,
DIGITALES  |significacidn de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Las aplicaciénes digitales de transporte que mas usan son Uber Beat y Didi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La plataforma
(UBER CABIFY |digital de Taxis que conocen es Taxis Libres, significacion de la prueba Chi cuadrado 0,000. Sin embargola aplicacion que les parece mas facil y amigable para usar es Didiy Uber, significacion de
DIDI INDRIVER) {la prueba Chi cuadrado 0,000. Finalmente la aplicacion digital de transporte con la que mas inconvenientes ha tenido alahora de solicitar un servicio ha sido Easy taxi, significacidn de la prueba
Chi cuadrado 0,002.

La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte es la seguridad,con una significacion de la prueba Chi 2 del 0,009. ademas se han sentido seguros al momento de
tomar el servicio de taxi por medio de plataformas digitales, significacin de la prueba Chi cuadrado del 0,007. SI Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi publico por medio de
aplicacion digital de transporte. Cuando han usado aplicaciones mdviles de taxis piblicos se han sentido moderadamente satisfechos, significacion de la prugba Chi cuadrado del 0,000. Su Nivel
profesional es la especializacion, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Toman transporte por medio de aplicaciones moviles con poca frecuencia, significacion de la prugba Chi
cuadrado del 0,004. La aplicacion digital de transporte que mas usan es Easy taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La razon secundaria que le motiva a escoger la plataforma
digital de su preferencia es el prestigio, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,010. la plataforma de taxis que conoce es Easy Taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Sin
embargo le parece que todas las aplicaciones de transporte incluyendo Easy taxi son faciles y amigables de usar, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. finalmente con ninguna
aplicacion de transporte haninconvenientes al momento de solicitar un servicio, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,002,

USUARIO
PLATAFORMAS
DIGITALES DE
TAXI (TAPSI-
EASY TAXI)
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100

USUARIOS USUARIOS
VARIABLES APPS PLATAFORMAS PLATAFORMAS DE
PREGUNTA CRUZADAS TRANSPORTE DIGITALES TAXI
CHI2 RESIDUOS RESIDUOS
8. ¢Qué razdn de las siguientes opciones es |Razon_principal_p 0,009
la principal razon que le motiva a escoger la zrligc:;ogerfapp :
plataforma de movilidad de su preferencia?
a- Confianzab- Comodidad c- Seguridad
b. Muy satisfechod- Economia e- Confianza Seguridad
o= 5 =
taxi publico por medio de plataformas gpjrrizzzclocnmiigrsse e
digitales? Insegura-poco segura-segura-muy
segura Poco segura Segura
12 ¢Conoce personas que usualmente PEISATES Qe il 0,001
prefieran tomar taxi publico por medio de inglr;_stg;por_app
plataformas digitales que otras aplicaciones No S|
13. Siusted ha usado aplicaciones méviles |Nivel_de_satisfacci 0,000
de taxis publicos, califiquela: a. g;gcfgl—uiptz;l—de—t
Extremadamente satisfecho b. Muy Moderadamente
satisfechoc. Moderadamente satisfecho Nada Satisfecho Satisfecho
3. Siusted estd estudiando actualmente,  |Titulo_de_grado * 0,000
cudl es su titulo de grado: Pregrado- Cllsizs N/A Especializacion
6. Qué tan frecuentemente toma Frecuencia_de_us 0,004
transporte por medio de aplicaciones gﬁ;{—jspps ’
moviles? (Donde 1es poco frecuente y 5 es N/A Poco frecuente
7. ¢De las siguientes opciones cudl es la Plataforma_usada 0,000
plataforma de movilidad que usted toma |  CUSters
frecuentemente? Escoja una opcion. a-
Uber-b- Beat-c- Didi-d- Easy Taxi- Bead, Didi, Uber Easy Taxi
9. ¢Qué razén de las siguientes opciones es |Razon_secundaria 0,010
larazén secundaria que le motiva a escoger fearafescogerfap
la plataforma de movilidad de su p* Clusters
preferencia? Confianza Comodidad N/A Prestigio
10. ¢Cuéles plataformas conoce para tomar |Plataformas_gue_c 0,000
taxi publico en Bogotd? TIEES - e taxis Libres Easy Taxi
14 Cudl aplicacion de las siguientes App_mas_amigabl 0,000
plataformas le parece que es mas facil o EETEEE
amigable de usar? Uber-Beat-Didi-Easy Taxi Didi, uber Easy taxi y todas
15 ¢Con cual aplicacidon usted ha tenido App_con_mayores 0,002
mayores problemas o inconvenientes en el Erljl:zkt];?smas '
momento de solicitar un servicio? Uber- Easy taxi Ninguna

Propuesta para Usuarios de plataformas de transporte digitales (Uber, Cabify, Didi,

InDriver)




101

Producto

Para esta propuesta es importante habilitar las aplicaciones de taxis para que permitan la opcion
dentro de su funcionalidad integral, de incluir predeterminadamente un contacto de emergencia,
que funcione en sincronia con el momento en el que se solicita el servicio y se comparta en
tiempo real la ubicacion con su contacto de emergencia seleccionado de manera independiente
por el usuario al registrase en la aplicacion como cliente activo.

Por otro lado, el adaptar un sistema de seguridad de camaras dentro de los taxis posibilitaria
hacer seguimiento en caso de alguna emergencia reportada. Adicionalmente, se sumaria la
necesidad de darle un upgrade a la aplicacion con la opcion de ejecutar un botén de panico que
esté enlazado con la policia local en tiempo real, lo que a su vez les da la opcion a los usuarios de
ser asistidos con un menor tiempo de respuesta.

Asi mismo, poder acceder a las referencias de conductores por medio de los comentarios
en los perfiles de los vehiculos. Tener un espacio donde se pueda validar que se hace
cumplimiento de las politicas de seguridad que exige la aplicacion genera el valor necesario
exigido por las variables expuestas en los analisis estadisticos mencionados anteriormente.

Ademas, en mejoras y facilidades de uso es necesario que la aplicacion cuente con
mejoras en conectividad con los mapas sugeridos haciendo enlace con las principales
aplicaciones de mapas locales como Waze y Google Maps generando una solicitud directa del
servicio. Por ultimo, pero no menos importante, abrir el espacio a la opcidn de tener el servicio
de taxi prepagado desde la aplicacion para que se ajuste al horario o rutina diaria del usuario y
la opcidn de poder pagarle el taxi a un tercero recogiendo todas las funcionalidades y upgrades

mencionadas anteriormente.
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Precio

La estrategia de precios se centra en generar alianzas con Bancos a nivel local que consigan
ofrecer en su portafolio de tarjetas de crédito el beneficio de membresia Life Miles, la cual le
permita por cada servicio pagado con su tarjeta de crédito, esta tarjeta se debe registrar como
principal en la app, inmediatamente acumular millas por cada una de las millas recorridas en su
viaje de taxi para que una vez cumpla las millas equivalentes a la distancia total que necesite

recorrer en un futuro viaje, las pueda redimir para conseguir que el viaje sea pagado con millas.

Promocion

Segun los resultados concluyentes de los anélisis estadisticos previamente desarrollados, es
relevante que los usuarios conozcan de primera mano testimonios de otros usuarios, de su perfil
acerca de sus viajes en taxis solicitados por aplicacion. Esto se puede abordar haciendo una
campafa de comunicacidn, enfocada en el relanzamiento de las plataformas y aplicaciones
existentes en el mercado al cual pertenecen los clusters de usuarios seleccionados en el estudio y
hacerles conocer el servicio por medio de algun influencer o embajadores de marca con los lema
gremial "apoyemos el transporte de Colombia™ y una plataforma host llamada "para alla si voy"
la cual segun el dia y hora de la solicitud redireccione al usuario al recorrido de todas las apps de

taxis disponibles hasta encontrar la que mas le convenga.

Plaza

Los canales juegan un papel fundamental entendiendo que los niveles de satisfaccion asi como la
percepcion de accesibilidad para la aplicacion sobre este cluster en particular a la hora de utilizar
aplicaciones de taxis publicos si han sido alcanzados, por lo tanto se necesita iniciar abarcando la

multicanalidad para llegar a multiples canales del servicio, transformandolo en uno mas
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amigable y cercano a los usuarios, ademas de abarcar la red social favorita de los Millenials que
es Instagram con informacion y ofertas y servicios de informacion para sus viajes en la ciudad y
finalmente un BOT de servicio en linea con WhatsApp enlazado con las aplicaciones de taxi.

Adicionalmente, esta multicanalidad debe permitir los medios de pagos digitales con
tarjetas de crédito de los principales bancos, y aplicaciones de finanzas personales propias de los
bancos también como Nequi y Daviplata. Como alianza estratégica en los canales principales
debe figurar Rappi también, con la intencién de poder conseguir la codificacidn para hacer la
solicitud del servicio de taxi por medio de su aplicacion y de esta forma si el cliente no cuenta
con efectivo pueda generar el pago desde la cuenta de Rappi con Rappi créditos o saldos

disponibles en esta aplicacion de consumo general.

Propuesta Para Usuarios de Plataformas de Transporte Digitales de Taxis

Producto
Para este cluster el producto se resuelve abriendo la calificacion en la aplicacion de tal forma que
se pueda dar el review al conductor, al vehiculo que lo moviliz6 y su estado. Esto con el fin de
ampliar la informacion de la experiencia del viaje.

Sumado a la anterior, aparece la oportunidad de lanzar una estrategia de bonificacion (30
0 50% de descuento en futuros viajes a destinos especificos) redimible en viajes futuros.
Como impulsador social de satisfaccion, se sugiere modernizar las flotas de vehiculos por un mix
entre taxis de consumo de combustible tradicional y otros de consumo hibrido para afianzar la

imagen de marca ética ante usuarios que entre sus preocupaciones marcan el cuidado del medio
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ambiente como una de las principales y al mismo tiempo podrian mejorar el margen del negocio
al disminuir el gasto en consumo de combustible.

Por ultimo, es igualmente importante sumar la alternativa de habilitar principalmente en
usuarios del género femenino la posibilidad de elegir el género de su conductor segun se sienta
mas satisfecha y menos inseguras durante su viaje. Tener cierta cercania con el perfil del

conductor e incluso poder visualizar la cantidad de viajes realizadas por éste.

Precio

Las estrategias para aumentar la frecuencia de uso de estos usuarios se concentran a traves de
descuentos o bonos promocionales y la acumulacion de puntos, viajes de bienvenida por la
descarga de la aplicacion y una red de referidos, donde el cliente entre mas interacciones genere
mas beneficios reciba generando una figura de multinivel para conseguir frecuentemente codigos
promocionales redimibles en sus futuros viajes dentro de la aplicacion.

Por otro lado, ofrecer tarifas que no tengan variaciones de recargo para los usuarios que
optan por tomar el taxi en la calle, evitar que sea el conductor a libre decision quien decida qué
valor tiene el servicio, implementando un control en el buen funcionamiento de los taximetros.
Como tercera sugerencia, se propone analizar el mercado que ofrecen los prestadores de servicio
de movilidad privada, competir con igualdad de precios, buscando disminuir las fortalezas
contrarias y disminuir los aspectos de desigualdad competitiva en el mercado. Tener una ventaja
competitiva que radique en la experiencia y el costo del servicio (Cevallos, 2016). Conociendo
las fortalezas del mercado como lo es el conocimiento de la ciudad, permite una mayor ventaja

competitiva.
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Promocion
La estrategia de comunicacion para este cluster debe iniciar internamente con el gremio de
taxistas que utilizan las aplicaciones para que entiendan lo que mas valoran sus usuarios
haciendo capacitaciones en temas de servicio que les permitan aumentar sus aptitudes puntuadas
en la aplicacion asegurando a su vez un mejor posicionamiento. Igualmente, esta comunicacion
interna debe dirigirse a los usuarios actuales de aplicaciones de taxis hasta conseguir crear
embajadores indirectos, quienes inconscientemente y gracias a sus experiencias sean quienes
promuevan el uso de la plataformay el servicio.

Por otro lado, paralelo a la comunicacion interna se necesita hacer masiva una estrategia
de comunicacion externa, apuntando a visibilizar todas las aplicaciones de taxis disponibles y
funcionando actualmente en Bogota. Lo anterior para hacer énfasis en que estas aplicaciones de
taxis ofrecen un servicio de experiencia diferencial, se resalta asi el prestigio de contribuir a la
legalidad de los negocios y la buena fe de sus participantes. Se propone una lista de medios y
redes sociales en donde la poblacidn pueda visualizar los servicios y a la vez estos usuarios se

conviertan en difusores de la informacion e innovacién en el servicio.

Tabla 7

Medios para difundir la informacion.

Medios Poblacion
Facebook mayor de 18
Youtube mayor de 18
Instagram mayor de 18

Television adultos
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Prensa adultos

Plaza

Para este cluster no se obtuvo ningun resultado concluyente que requiriera la intervencién de una
estrategia de canales focalizada, se sugiere continuar con el mantenimiento y fidelizacion de los
usuarios actuales que son quienes fortalecen la imagen de marca y generan la recomendacién a
través de sus experiencias. Se recomienda fortalecer los aspectos ya mencionados, lo cual a largo

plazo se vera reflejado en el incremento de usuarios y la fidelidad de marca.
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Analisis Concluyente
A partir de los resultados anteriormente expuestos y la triangulacion de la informacion en este
trabajo investigativo, se generan las siguientes conclusiones desde dos aspectos; en un primer
lugar de acuerdo con los objetivos planteados, y segundo desde los andlisis estadisticos
empleados para para el andlisis de la informacion y posteriores conclusiones.

En cuanto al primer objetivo especifico el cual buscaba entender la opinién de los
usuarios Milllennnials en torno a la toma de taxis publicos por medio de plataformas digitales en
Bogota. Lo cual se logré por medio de la entrevista que permitié a la poblacion muestra expresar
su opinion acerca del servicio de taxis publicos, encontrando que la percepcion de los usuarios
frente al uso de taxis publicos no es buena e incluso consideran que no se sienten seguros y la
confianza es poca, cuando se corre el concluyente el resultado muestra que se han sentido
seguros usando el servicio de taxis por medio de plataformas, por lo tanto, se concluye que existe
un problema de percepcion.

Tabla 4

Infografia Residuos y Chi2

La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte s la confianza, con una significacion de la prueba Chi 2 del 0,009. Ademas, se han sentido Poco seguros al
USUARIO  {momento de tomar el servicio de taxi por medio de plataformas digitales, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,007. NO Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi plblico
PLATAFORMAS [por medio de aplicacin digital de transporte, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,001 Cuando han usado aplicaciones méviles de taxis pdblicos se han sentido nada satisfechos,
DIGITALES  |significacidn de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Las aplicaciénes digitales de transporte que mas usan son Uber Beat y Didi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La plataforma
(UBER CABIFY |digital de Taxis que conocen es Taxis Libres, significacion de la prueba Chi cuadrado 0,000. Sin embargola aplicacion que les parece mas facil y amigable para usar es Didiy Uber, significacion de
DIDI INDRIVER) {la prueba Chi cuadrado 0,000. Finalmente la aplicacion digital de transporte con la que mas inconvenientes ha tenido alahora de solicitar un servicio ha sido Easy taxi, significacidn de la prueba
Chi cuadrado 0,002.

La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte es la seguridad,con una significacion de la prueba Chi 2 del 0,009. ademas se han sentido seguros al momento de

tomar el servicio de taxi por medio de plataformas digitales, significacin de la prueba Chi cuadrado del 0,007. SI Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi publico por medio de

aplicacion digital de transporte. Cuando han usado aplicaciones mdviles de taxis piblicos se han sentido moderadamente satisfechos, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Su Nivel
profesional es la especializacion, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Toman transporte por medio de aplicaciones moviles con pocafrecuencia, significacion de la prugba Chi
cuadrado del 0,004. La aplicacion digital de transporte que mas usan es Easy taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La razon secundaria que le motiva a escoger la plataforma
digital de su preferencia es el prestigio, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,010. la plataforma de taxis que conoce es Easy Taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Sin

embargo le parece que todas las aplicaciones de transporte incluyendo Easy taxi son faciles y amigables de usar, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. finalmente con ninguna
aplicacion de transporte haninconvenientes al momento de solicitar un servicio, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,002,

USUARIO
PLATAFORMAS
DIGITALES DE
TAXI (TAPSI-
EASY TAXI)
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USUARIOS USUARIOS
VARIABLES APPS PLATAFORMAS PLATAFORMAS DE
PREGUNTA CRUZADAS TRANSPORTE DIGITALES TAXI
CHI2 RESIDUOS RESIDUOS
8. ¢Qué razdn de las siguientes opciones es |Razon_principal_p 0,009
la principal razon que le motiva a escoger la zrligc:;ogerfapp :
plataforma de movilidad de su preferencia?
a- Confianzab- Comodidad c- Seguridad
b. Muy satisfechod- Economia e- Confianza Seguridad
o= 5 =
taxi publico por medio de plataformas gpjrrizzzclocnmiigrsse e
digitales? Insegura-poco segura-segura-muy
segura Poco segura Segura
12 ¢Conoce personas que usualmente PEISATES Qe il 0,001
prefieran tomar taxi publico por medio de inglr;_stg;por_app
plataformas digitales que otras aplicaciones No S|
13. Siusted ha usado aplicaciones méviles |Nivel_de_satisfacci 0,000
de taxis publicos, califiquela: a. g;gcfgl—uiptz;l—de—t
Extremadamente satisfecho b. Muy Moderadamente
satisfechoc. Moderadamente satisfecho Nada Satisfecho Satisfecho
3. Siusted estd estudiando actualmente,  |Titulo_de_grado * 0,000
cudl es su titulo de grado: Pregrado- Cllsizs N/A Especializacion
6. Qué tan frecuentemente toma Frecuencia_de_us 0,004
transporte por medio de aplicaciones gﬁ;{—jspps ’
moviles? (Donde 1es poco frecuente y 5 es N/A Poco frecuente
7. ¢De las siguientes opciones cudl es la Plataforma_usada 0,000
plataforma de movilidad que usted toma |  CUSters
frecuentemente? Escoja una opcion. a-
Uber-b- Beat-c- Didi-d- Easy Taxi- Bead, Didi, Uber Easy Taxi
9. ¢Qué razén de las siguientes opciones es |Razon_secundaria 0,010
larazén secundaria que le motiva a escoger fearafescogerfap
la plataforma de movilidad de su p* Clusters
preferencia? Confianza Comodidad N/A Prestigio
10. ¢Cuéles plataformas conoce para tomar |Plataformas_gue_c 0,000
taxi publico en Bogotd? TIEES - e taxis Libres Easy Taxi
14 Cudl aplicacion de las siguientes App_mas_amigabl 0,000
plataformas le parece que es mas facil o EETEEE
amigable de usar? Uber-Beat-Didi-Easy Taxi Didi, uber Easy taxi y todas
15 ¢Con cual aplicacidon usted ha tenido App_con_mayores 0,002
mayores problemas o inconvenientes en el Erljl:zkt];?smas '
momento de solicitar un servicio? Uber- Easy taxi Ninguna

Como segundo objetivo se planteo el analisis y la comparacion de las plataformas

digitales que se asemejan al modelo de negocio del taxi pablico en Bogot4, el alcance de dicho
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objetivo estuvo enmarcado desde los diferentes instrumentos, inicialmente desde la encuesta y la
entrevista en donde los usuarios manifestaban las razones que los llevan a seleccionar una
aplicacion privada de una pablica y para lo cual se realiz6 un comparativo en términos de
Fortalezas y debilidades (ver tabla 5) o los elementos mas atractivos para solicitar un servicio por
aplicacion. Por otra parte, se realiza la comparacion de plataformas digitales a traves de la
informacidn recolectado en dos grandes grupos, usuarios de plataformas privadas y los usuarios
de plataformas de taxis publicos, esta comparacion permite concluir que las principales
diferencias entre estas dos empresas se encuentra en la interaccion que los usuarios puedan tener
con las app, poder calificar el servicio, tener mejor servicio al cliente, y conocer un poco del
historial del conductor como ocurre con Uber.

Para comprender los habitos de consumo de los Milllennials respecto al uso de
plataformas digitales semejantes al modelo de negocio del taxi publico en Bogota, lo cual estaba
planteado en el objetivo numero 3, se tuvo en cuenta la informacién recolectada a partir de la
encuesta en donde se puede concluir que el habito de consumo de los Milllennials respecto al uso
de plataformas digitales es relativamente bajo o poco, esta informacion se corrobora al correr el
analisis concluyente por lo que la conclusién es que los usuarios de taxis publicos prefieren la
facilidad que les permite tomar el taxi en la calle que el uso de plataformas (ver anexo 8 y 9).

Por otra parte, y teniendo como base el andlisis realizado a partir de la informacién
estadistica arrojada a través del programa informatico Atlas. Ti y el SPSS, se puede concluir que,
en términos generales, existe una confianza en el uso del transporte publico de taxi por parte de
los Millennials en la localidad de Chapinero. En cuanto al uso de aplicaciones méviles

consideran que pueden tener mayor confianza y comodidad y, por ende, mayor uso de las
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aplicaciones. Lo anterior, tomando como referencia la preferencia que tienen los Millennials del
acceso a informacién, conocimiento del trayecto de viaje y costo fijo de los servicios.

Una de las principales causas de la imagen negativa que tienen los Millennials frente al
uso del servicio publico de taxis por medio de aplicaciones se debe al reflejo de malas
experiencias que han tenido los usuarios en los viajes en taxis, aumento en el cobro de tarifa, mal
manejo, alto volumen de la musica y exceso de velocidad. Lo anterior, interfiere de manera
directa con la lealtad de marca de la empresa de taxi publico, repercutiendo en términos
econdmicos y laborales al no tener el mismo nimero de usuarios.

El aspecto mas importante por el cual los Millennials confirman el uso de taxis es por la
tranquilidad que sienten al ser un servicio de movilidad legal, lo cual puede verse como potencial
para reformar el servicio e incentivarlo en todos los medios, ademas al contrastar la informacion
recolectada sobre la movilidad en servicio privado y taxi por medio de aplicaciones, los usuarios
manifiestan que el uso de taxis por aplicacion les genera mayor tranquilidad para el viaje. El
factor de legalidad para prestar el servicio de taxi publico o semejante es importante para
incentivar la confianza de los Millennials al tomar taxis publicos; sin embargo, no es una
variable obligatoria, pues la falta de regulacion de las aplicaciones digitales no es trascendental
cuando se decide tomar o usar esta clase de aplicaciones.

Los habitos de los Millennials en aplicaciones mdviles diferentes a las del servicio
publico de taxi radican en las motivaciones que las marcas, a través de sus estrategias,
implementan y fomentan el uso constante de las mismas. Esto trae como resultado que se
promueva una lealtad de marcas en servicios privados de movilidad que difiere con las
plataformas de taxis debido a las inconformidades en términos de confianza y seguridad,

desdibujando una 6ptima calidad del servicio, ademas la informacién recolectada deja ver poco
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conocimiento de los usuarios por las plataformas de servicio publico y los que las conocen y
manejan manifiestan debilidades como no poder interactuar de una forma mas directa con el
servicio, calificandolo y observando las calificaciones que otros usuarios dan al conductor o
servicio en general.

Con el objetivo de incentivar la confianza en los Millennials al tomar un taxi publico por
medio de plataformas digitales, es imperativo fortalecer tales aplicaciones con variables que
permitan la personalizacion del servicio. Es fundamental alli, invertir un alto presupuesto publico
para la modernizacién completa de los taxis publicos, pues es vital, poder acceder a este servicio
con una informacion previa del viaje y del conductor, conocer el trayecto que tomara el taxi

publico y la posibilidad de mantener la negociacidn que caracteriza a los taxis publicos.

Tabla 4

Infografia Residuos y Chi2.

La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte
es la confianza, con una significacién de la prueba Chi 2 del 0,009. Ademas, se
han sentido Poco seguros al momento de tomar el servicio de taxi por medio de
plataformas digitales, significacién de la prueba Chi cuadrado del 0,007. NO
Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi pablico por medio de

Usuario aplicacion digital de transporte, significacion de la prueba Chi cuadrado del
plataformas do h do anlicaci viles d is oibli h id
digitales 0,001. C_uan 0 han usado aplicaciones moviles de taxis publicos se han sentido
(UBER nada satisfechos, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Las
CABIF\} aplicaciones digitales de transporte que mas usan son Uber Beat y Didi,
DIDI " significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La plataforma digital de
INDRIViER) Taxis que conocen es Taxis Libres, significacion de la prueba Chi cuadrado

0,000. Sin embargo, la aplicacion que les parece mas facil y amigable para usar
es Didi y Uber, significacion de la prueba Chi cuadrado 0,000. Finalmente, la
aplicacion digital de transporte con la que mas inconvenientes ha tenido a la
hora de solicitar un servicio ha sido Easy taxi, significacion de la prueba Chi
cuadrado 0,002.

Usuario La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte
plataformas es la seguridad, con una significacion de la prueba Chi 2 del 0,009. Ademas, se
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digitales de  han sentido seguros al momento de tomar el servicio de taxi por medio de
taxi (TAPSI- plataformas digitales, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,007. Sl
EASY Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi pablico por medio de
TAXI) aplicacion digital de transporte. Cuando han usado aplicaciones moviles de
taxis publicos se han sentido moderadamente satisfechos, significacion de la
prueba Chi cuadrado del 0,000. Su Nivel profesional es la especializacion,
significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Toman transporte por medio
de aplicaciones moviles con poca frecuencia, significacion de la prueba Chi
cuadrado del 0,004. La aplicacion digital de transporte que mas usan es Easy
taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La razon secundaria
que le motiva a escoger la plataforma digital de su preferencia es el prestigio,
significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,010. la plataforma de taxis que
conoce es Easy Taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Sin
embargo, le parece que todas las aplicaciones de transporte incluyendo Easy
taxi son faciles y amigables de usar, significacion de la prueba Chi cuadrado
del 0,000. Finalmente, con ninguna aplicacion de transporte han inconvenientes
al momento de solicitar un servicio, significacion de la prueba Chi cuadrado
del 0,002.

Nota: la tabla muestra las conclusiones finales al cruzar las variables.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Por otra parte, se analizan las conclusiones finales para retomar la hipétesis. Las experiencias
positivas de los Millennials en el uso de los taxis publicos por medio de las plataformas digitales,
fortalece la confianza, fomenta la tranquilidad y seguridad y logran afianzar una fidelidad de
marca. Para esta hipdtesis se encuentra que, aunque la entrevista y el grupo focal tuvieron un
resultado que rechazaria la hipotesis, el analisis concluyente final soportado en pruebas
estadisticas sobre el total de las 393 encuestas del mercado objetivo la confirman, por lo tanto, se

confirma la hipotesis a traves del trabajo investigativo.



113

Recomendaciones
Este trabajo brinda un espacio para analizar las transformaciones virtuales y de economia
colaborativa, en el que se enmarcan las plataformas digitales de movilidad y en este caso, el
medio digital para solicitar taxis publicos en Bogota D.C, por tanto, las propuestas y experiencias
de usuario brindadas en esta investigacion, pueden ser un insumo viable para las empresas de
taxis publicos que se articulan con una plataforma digital y desean anexar algunas
actualizaciones para fidelizar a los Millennials. También, puede ser una fuente relevante para
pensarse en una estrategia de mercado amplia y robusta, con el fin de fortalecer el transporte
publico en la ciudad y al mismo tiempo, modernizarlo.

En la amplitud de la estrategia de mercadeo, se sugiere que la ejecucion del plan de
comunicacion este enfocado en fortalecer la imagen de marca al interior y exterior de las
empresas de taxis, entendiendo que su principal oportunidad de mejora esta en la recuperacion de
la identidad corporativa hacia los clientes y conductores.

Adicionalmente, es recomendable por medio del mismo plan de comunicacién lograr una
mayor visibilidad, notoriedad e impacto en el cliente final, asegurandole que el conductor del
taxi de servicio publico estara registrado a una empresa y a una aplicacion que vela por certificar

su nivel de servicio, seguridad y comodidad.
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Anexos

Anexo 1. Formato de Encuesta
Confianza en el uso de servicio de taxis publicos y su vinculo con la lealtad de marca.
El objetivo de la presente encuesta es recoger las percepciones y comprender los habitos de los
usuarios y usuarias que usualmente usan plataformas digitales tecnoldgicas de movilidad como
(Beat, Cabify, In driver y Uber) en la ciudad de Bogota. Por medio de esta informacion se busca
consolidar insumos que permitan crear lineamientos para una estrategia de mercadeo que permita
recuperar la compra y recompra para tomar taxis publicos desde plataformas digitales en Bogota.

1. Fecha de Nacimiento:

2. Correo Electrénico:

3. Si usted esta estudiando actualmente, cual es su titulo de grado:

4. ¢Si usted trabaja en qué sector se ubica laboralmente?
a. Comercio
b. Construccion
c. Educacion
d. Publicidad y Mercadeo
e. Investigacion
f. Otro sector ;cual?
5. Sexo asignado al nacer:
a. Mujer
b. Hombre

c. Intersexual
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6. ¢Qué tan frecuentemente toma transporte por medio de aplicaciones civiles? (Donde 1 es

9.

poco frecuente y 5 es muy frecuente.
1 2 345
¢De las siguientes opciones cudl es la plataforma de movilidad que usted toma

frecuentemente? Escoja una opcion.

a- Uber
b- Beat
c- Didi
d- Easy Taxi

e- Otra ¢Cual?

¢Qué razdn de las siguientes opciones es la principal razon que le motiva a escoger la
plataforma de movilidad de su preferencia?

a- Confianza

b- Comodidad

c- Seguridad

d- Economia

e- Prestigio

f- Otra ¢Cuél?

¢Qué razdn de las siguientes opciones es la razdn secundaria que le motiva a escoger la
plataforma de movilidad de su preferencia?

a- Confianza

b- Comaodidad

c- Seguridad



10.

125

d- Economia
e- Prestigio

f- Otra ¢Cual?

¢Cuales plataformas conoce para tomar taxi pablico en Bogota?

11.

12.

13.

14.

¢Qué tan seguro se siente tomando un taxi publico por medio de plataformas digitales?
1 2 345

¢Conoce personas que usualmente prefieran tomar taxi pablico por medio de plataformas
digitales que otras aplicaciones semejantes?

Si_ No

Si usted ha usado aplicaciones mdviles de taxis publicos, califiquela:

a. Extremadamente satisfecho

b. Muy satisfecho

c. Moderadamente satisfecho

d. Poco satisfecho

e. No satisfecho

¢ Cual aplicacién de las siguientes plataformas le parece que es mas facil o amigable de
usar?

a- Uber

b- Beat

c- Didi

d- Easy Taxi



15.

16.
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e- Todas

f- Otra ¢Cual?

¢Con cual aplicacion usted ha tenido mayores problemas o inconvenientes en el momento

de solicitar un servicio?

a- Uber

b- Beat

c- Didi

d- Easy Taxi
g- Todas

h- Otra ¢Cual?

¢Cual de los siguientes elementos le parece mas atractivo y/o llamativo para solicitar un

servicio en una aplicacién digital? Escoja maximo 2

d- Poder escoger el tipo de conversacion que puede tener con el/la conductora.
e- Tener un control personalizado de la musica que le gusta escuchar en el viaje.
f- La posibilidad de hacer varias paradas sin limites.

Otra ;cual?

(@]
1
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Anexo 2. Formato de Entrevista Usuario Taxi Publico

COLEGIO ESTUDIOS SUPERORES DE ADMINISTRACION

Trabajo de grado Confianza en el uso de servicio de taxis publicos y su vinculo con la
lealtad de marca.

La presente entrevista tiene por finalidad recolectar la opinion de los (as) usuarios (as)
Millennials en torno al servicio de transporte publico de taxis en Bogota. Lo anterior, con la
finalidad de comprender a profundidad las experiencias, y perspectivas de las personas en
términos de los niveles de satisfaccion en el servicio.

Fecha:

Nombre:

Edad:

1. ¢Hace cuanto tiempo lleva tomando el servicio de taxi, y por qué lo toma?

2. ¢Hatomado otro servicio de transporte aparte de taxi? ;Qué diferencias identifica entre
esos transportes?

3. Dentro del tiempo que lleva tomando el servicio de taxi ;Como se ha sentido en términos
de confianza y comodidad en los viajes realizados?

4. ¢Ha tenido experiencias dentro de los viajes que hayan incentivado la disminucion de la
toma del servicio?

5. ¢Qué opina de acceder al servicio de taxi por medo de plataformas virtuales como
aplicaciones?

6. ¢Qué opina de la conducta de los (as) conductores (as) del servicio del taxi?

7. Desde su experiencia ¢qué aspectos considera que son positivos en la calidad del servicio

de taxi publico?



128

8. Desde su experiencia ¢qué aspectos considera que pueden mejorar la calidad del servicio

de taxi publico?
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Anexo 3. Formato Entrevista Grupo Focal

COLEGIO ESTUDIOS SUPERORES DE ADMINISTRACION

Trabajo de grado Confianza en el uso de servicio de taxis publicos y su vinculo con la
lealtad de marca

La presente entrevista tiene por finalidad recolectar la opinion de los(as) conductores(as) en
términos de las condiciones y experiencias como prestadores del servicio publico de taxi en
Bogota.

Fecha:

Nombre:

Edad:

1. ¢Hace cuanto trabaja prestando el servicio de taxi en Bogota?

2. ¢Actualmente hace uso de plataformas digitales como aplicaciones para recibir servicio
de taxis? ¢ Qué opina de esa herramienta?

3. Dentro del tiempo que lleva prestando el servicio de taxi ¢ Como se ha sentido en
términos de confianza y comodidad en los viajes realizados?

4. ¢Qué opina de la conducta de los(as) usuarios(as) cuando toman el servicio de taxi?

5. ¢Harecibido quejar o reclamos por parte de usuarios frente a servicio que usted prestd u
otros compafieros (as) prestaron? ;Cuales?

6. Desde su experiencia ¢qué aspectos considera que son positivos en la calidad del servicio
de taxi publico?

7. Desde su experiencia ¢qué aspectos considera que pueden mejorar la calidad del servicio

de taxi publico?



130

Anexo 4. Transcripcion Entrevista 1

Entrevista 1

ENT: Sefior Wilson, la idea de esta entrevista es preguntarle un poco a cerca del servicio puablico
de los taxis, entonces quisiera preguntarle su nombre completo y su edad.

ENT2: Wilson Rios Dominguez, de 50 afios.

ENT: Perfecto, ¢hace cuanto tiempo trabaja prestando el servicio de taxi en la ciudad de Bogota?
ENT2: Hace 3 afios.

ENT: ¢Actualmente, hace uso de las plataformas digitales como aplicaciones para recibir el
servicio de taxis?

ENT2: Actualmente no, por lo de la pandemia, pero tengo 2 aplicaciones.

ENT: ¢;Con las que trabaja?

ENT2: Si

ENT: Perfecto, si sefior. ;qué aplicaciones son estas?

ENT2: Cabify y Didi

ENT: Perfecto, si sefior. ;Dentro del tiempo que lleva prestando el servicio de taxi, como se ha
sentido en términos de confianza y comodidad en los viajes que ha realizado?

ENT2: Pues bien, la verdad bien. Pues tengo practicamente trabajo, es normalmente de dia de 5
de la mafiana hasta las 6 de la tarde maximo, entonces pues creo que no hay tanta inseguridad.
ENT: Tanta inseguridad.

ENT2: Entonces trabajamos con mas confianza.

ENT: Perfecto. ;Qué opina de la conducta de los usuarios cuando toman el servicio de los taxis,

los siente a veces como un poco distantes de usted-muy- cémo los siente?
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ENT2: Si claro, de todas maneras, pues ellos evitan mucho como tratar de comunicarse con uno
[..] pues, pienso yo que por el protocolo que se debe guardar entonces la gente mantiene un poco
como distante.

ENT: Como distante, perfecto si sefior. ¢Ha recibido alguna queja o reclamo por parte de algun
usuario frente al servicio que usted prestd o de pronto sabe de alguna queja que se haya prestado
por algin compariero suyo?

ENT2: Bueno, a veces se suben los usuarios y le comentan a uno muchas veces- es que- a veces
los vehiculos un poco les falta aseo ...es lo que méas generalmente dicen los usuarios, no, pero de
resto no, mas que todo el aseo de los vehiculos.

ENT: Perfecto, si sefior. Desde su experiencia qué aspectos considera que serian positivos para
mejorar la calidad del ejercicio de los taxis publicos aca en Bogota.

ENT2: Bueno, yo pensaria que habria que empezar por la seleccién del personal en las empresas
¢no? Seria una de las primeras... ,como diria yo? Si, seria muy importante que en las empresas
contrataran como un personal seleccionado para que presten un buen servicio, como la calidad
del servicio que se presta porque la verdad el gremio del taxi pues esta un poco quedado en €so,
es por esa misma cuestion, por lo que no se presta un buen servicio y entonces la gente a veces
prefiere tomar las plataformas de particulares y no utilizar el servicio de taxis.

ENT: Perfecto, y desde su experiencia qué aspectos considera que pueden mejorar la calidad del
servicio del transporte publico en general tanto bien sea en las plataformas de carros particulares
o el servicio articulado de los taxis, ¢Qué podria mejorar en temas de movilidad?

ENT2: Yo siempre he pensado que para mejorar el servicio del transporte publico sobre todo
digamos el transito de los camiones, de carga pesada. Yo pienso que ese transporta es el que mas

congestiona la ciudad y debieran de [..] no sé, pienso yo que como de 10 de la noche a 6 de la
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mafiana pues que se pudiera, que ese transporte se moviera en la ciudad de Bogota, porque es
mucho los camiones de transporte pesado que afectan la movilidad en Bogota.

ENT: Perfecto sefior William, muchisimas gracias. Feliz dia.



133

Anexo 5. Transcripcion Entrevista 2, Usuario

ENT: Bueno, muy buenos dias. Nos encontramos aqui en Bogota, estamos sobre la carrera
séptima con calle 63 y estoy aca con Juan Sebastian. El es una persona usuaria de taxis y le
vamos a hacer unas pequefias preguntas en esta entrevista, entonces. Juan Sebastian, muy buenos
dias, mi nombre es Julian Grandas, como le comenté, la idea de esta entrevista es que nos cuente
un poco sobre sus experiencias con el servicio del taxi y el servicio publico del transporte en
Bogota.

ENT2: Muy buenos dias, perfecto, claro que si. Cuénteme.

ENT: Bueno, Juan Sebastian, ¢hace cuanto tiempo lleva tomando el servicio de taxi y por qué lo
toma?

ENT2: Pues hace aproximadamente hace unos 6 afios y lo tomo basicamente por facilidad,
cuando tengo pico y placa en mi carro particular. Soy usuario frecuente de este sistema de
transporte.

ENT: ¢Ha tomado otro servicio de transporte a parte del taxi?, ¢Qué diferencias encuentra entre
estos 2 tip0Os de transporte?

ENT2: En ocasiones he tomado el servicio de Uber y la diferencia que veo puntualmente es el
tema de la legalidad, como ustedes bien lo saben an habido bastantes problemas con estas
plataformas, entonces eso es como lo que identificd la diferencia que puedan tener estos 2
medios de transporte.

ENT: Perfecto Juan Sebastian, ¢dentro del tiempo qué lleva tomando el servicio de taxi como se
ha sentido en términos de confianza y comodidad en los viajes que ha realizado?

ENT2: No, la verdad mucha confianza. Me siento muy seguro, por eso soy usuario frecuente de

este medio de transporte.
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ENT: Listo Juan Sebastian, ¢ha tenido alguna experiencia dentro de los viajes que hayan
incentivado la disminucion de la toma del servicio?

ENT2: No, como le aclaré en la anterior pregunta siempre he tenido una muy buena experiencia
y por eso, soy usuario frecuente de este [..] pues de los taxis, de este servicio.

ENT: ;Qué opina de acceder al servicio de taxi por medio de plataformas virtuales como las
aplicaciones que encontramos hoy en dia?

ENT2: Pues muy bueno, me da mucha mas confianza y un tema de facilidad.

ENT: Listo Juan Sebastian, ;qué opina sobre la conducta de los conductores o conductoras del
servicio de taxi?

ENT2: Pues es claro que se han presentado algunos inconvenientes puntuales en temas de
servicio, pero también hay mucha gente que esta haciendo bien su trabajo y que viven también
de este negocio. Entonces la verdad los apoyo y soy de alguna manera una persona que reconoce
el buen servicio, pero también reconoce que hay personas que han manchado al gremio.

ENT: Perfecto Juan Sebastian, puede contarme desde su experiencia qué aspectos considera que
son positivos en la calidad del servicio del taxi pablico.

ENT2: Uy que pena, no lo escuché. Me repite la pregunta

ENT: Si, qué aspectos considera que son positivos en la calidad del servicio del taxi publico,
desde el punto de vista 0 su experiencia.

ENT2: Pues un tema importante del servicio es que puedo acceder a ellos rapidamente, digamos
que voy saliendo de la calle encuentro facilmente un tema de taxis y por otro el tema del costo, el
costo es un costo accesible el cual me permite de alguna manera transportarme rapidamente

cuando lo necesito.



135

ENT: Si, digamos que es aca un poco diferente a Uber, porque Uber si tienes unas tarifas
variables. El taxi tendra unas tarifas diferentes digamos en las terminales de transporte, pero
normalmente si [..]

ENT2: Me mantienen el valor [tal cual]

ENT: ;Y desde su experiencia quée aspectos considera que deberian mejorar el servicio de taxi
frente a la calidad?, ¢qué podrian ellos hacer?

ENT2: De pronto, como gremio organizarse para que algunos carros de alguna manera
garanticen un tema de limpieza, unos estandares de calidad minimos para que el servicio sea un
poco mejor, creo que desde mi punto de vista como usuario deberia de haber una cabeza del
sector que les defina unos parametros basicos de servicio para que la gente de alguna manera
mejore su percepcion al montarse un taxi.

ENT: Perfecto, Juan Sebastian. Le agradezco mucho, hoy es 29 de enero del 2021.



136

Anexo 6. Formato Entrevista Grupo Focal

COLEGIO ESTUDIOS SUPERORES DE ADMINISTRACION

Trabajo de grado Confianza en el uso de servicio de taxis publicos y su vinculo con la
lealtad de marca

El presente grupo focal tiene por finalidad recolectar las opiniones en conjunto de los (as)
usuarios (as) Millennials en torno al servicio de transporte pablico de taxis en Bogota. Lo
anterior, con la finalidad de comprender a profundidad las experiencias, y perspectivas de las
personas en términos de los niveles de satisfaccion en el servicio.

Fecha:

Participantes y edad:

1. ¢Hace cuanto tiempo llevan tomando el servicio de taxi, y por qué lo toma?

2. ¢Han tomado otro servicio de transporte aparte de taxi? ¢ Qué diferencias identifica entre
esos transportes?

3. Dentro del tiempo que llevan tomando el servicio de taxi ;Como se han sentido en
términos de confianza y comodidad en los viajes realizados?

4. ¢Han tenido experiencias dentro de los viajes que hayan incentivado la disminucién de la
toma del servicio?

5. ¢Qué opinan de acceder al servicio de taxi por medo de plataformas virtuales como
aplicaciones?

6. ¢Qué opinan de la conducta de los (as) conductores (as) del servicio del taxi?

7. Desde sus experiencias ¢,qué aspectos consideran que son positivos en la calidad del

servicio de taxi publico?
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8. Desde sus experiencias ¢,qué aspectos consideran que pueden mejorar la calidad del

servicio de taxi pablico?
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Anexo 7. Transcripcion Entrevista Grupo focal

1. ¢Hace cuanto tiempo llevan tomando el servicio de taxi, y por qué lo toma?

Camilo: lleva 10 afios tomando taxi desde el colegio, ha disminuido su uso de taxis. El taxi lo
toma con facilidad, por el flujo y cuando no tiene datos o el celular cargado toma un taxi. Es la
altima opcion, tomo taxis seguidos, 3 veces a la semana.

Diego: Toma taxi siempre por aplicacién, usa Tappsi, llega muy rapida, siempre hay flujo
vehicular. En las mafianas toma esta aplicacion, lleva 5 afios.

Daniel: Desde la universidad toma taxis, prefiere las aplicaciones como Uber y Didi.

Jose: También lo toma desde el colegio, actualmente no lo usa mucho. Prefiere los transportes
como la bicicleta. Prefiere el taxi que otra aplicacion.

2. ¢Han tomado otro servicio de transporte aparte de taxi? ¢ Qué diferencias identifica
entre esos transportes?

-Jose: las aplicaciones las usa mas por mejores tarifas, cree que los taxis quedaron obsoletos por
esa parte. La bicicleta es un muy buen medio de transporte, el Unico problema es la bici.

Daniel: Le gustan las aplicaciones y le llama la atencién las tarifas fijas que no tienen los taxis
por los recargos.

Juan Esteban: Transmilenio, bus son muy inseguros. Yo no siento que las aplicaciones sean mas
econdmicas. Le parece mas eficiente con el taxi y se puede negociar con el conductor. "cuando
uno sale de farra nunca me ha pasado que se use los taximetros".

Diego: Dependiendo la hora tomo taxi o servicio de alguna aplicacion. Dependiendo de la tarifa
escojo cual servicio tomar.

Prefiero tomar taxi para los casos en donde quiero dirigirme al aeropuerto porque pueden

dejarme en el lugar y no en el parqueadero como pasa con otras aplicaciones.
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Jose: Las aplicaciones tampoco garantizan mucha seguridad porque se pueden cometer una
variedad de delitos. Lo que salga més barato es lo que escoja y no la seguridad porque pienso
que todo es inseguro.

Camilo: Lo que mas tomo son los carros por aplicacion de Uber y DIDI. La principal diferencia
es que ya se tiene fijo el precio, los taxis agregan recargos. Es cansén entrar en esas peleas. El
taxi tiene sus ventajas también, en hora pico funciona méas tomar taxi, llega mas rapido y siempre
que puedo pido el carro por la aplicacion, pero para las horas pico es mejor el taxi. Depende el
momento, lo principal son los precios.

3. Dentro del tiempo que llevan tomando el servicio de taxi ¢ Como se han sentido en
términos de confianza y comodidad en los viajes realizados?

confianza y comodidad

Diego: Referente a la confianza, el tema de la seguridad no es muy certero con los taxis cuando
lo cojo en la calle, cuando voy en el taxi, muchas veces pongo la ruta en maps, Por la
desconfianza de que coja por otro lado, porque me ha pasado porque se meten por donde no es, o
por lugares que no son muy concurridos. Entonces, si tomo la precaucion de prender el Waze,
cuando tengo que ir a un lugar peligroso de la ciudad, normalmente también envio la ubicacion a
un amigo o amiga. En el tema de la eficacia, siempre voy a defender el taxi, para mi el taxi me
parece mas rapido y en varias ocasiones mejor que las aplicaciones privadas. Que el taxi me
lleve rapido lo considero mas viable con los taxis. El taxista lo puede llevar a uno mas rapido
pero la seguridad es el problema.

Juan Esteban: Confianza, no es muy diferente a las aplicaciones de carros particulares, igual es
una persona desconocida, lo que dice es cierto. Ya cuando uno toma el taxi en la calle, digamos

que uno puede tomar las precauciones, aungue incluso que la forma de pedir ahi en la calle, si
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uno va a una zona periférica a veces es complicado. En cuanto a comodidad, es lo mismo entre
un particular y un taxi. Los unicos que he visto super comodos son los del aeropuerto. La
comodidad es el espacio, que no huela raro, desde que llegué al destino este tema es indiferente.
Daniel: Es relativo la confianza y la comodidad. Depende también del conductor, si el vehiculo
huele feo o algo por el estilo, si no tiene el mismo conductor que uno ve en la aplicacion, es muy
relativo. Si tiene alguna falla mecénica también es un elemento para desistir al tomar ese taxi o
crear una mala referencia.

Jose: Comodidad es bueno, porque acceder a un servicio desde la localidad de chapinero es muy
accesible y facil tomar servicios de taxi, en confianza es relativo, uno se puede encontrar a un
taxista que no tiene licencia o algo, y también causa accidentes o algo asi. Me he visto en la
obligacion de toma transporte con mas personas porque puede ser incbmodo. La comodidad se
da con la accesibilidad a los carros.

Camilo: Con la comodidad depende de cada conductor, no es que los servicios de taxi y de
plataforma, no es que sea mas comodos unos que otros, con la comodidad no he tenido
problema. Cuando uno decide ir con mas gente la idea si es revisar qué carro tomar para que no
sea incomodo. En cuanto confianza, no tengo mucha confianza. Digamos "algunos taxistas se
quieren pasar de listos, ponen recargos como quieren, cobran lo que quieren, redondean la cifra,
incluso los taximetros estan alterados. Yo confio mas en los servicios de plataforma™ Esa
confianza en plataformas se da, porque uno le da un poco al perfil del conductor, ya se sabe si
tiene muchos viajes o si tiene pocos, y quienes tienen buena calificacion y ademas uno puede
calificar. Entonces, eso son cosas que ayudan a la confianza, son como de alguna manera rastrear

cuando uno ingresa la tarjeta de crédito, uno tiene un poco mas de informacion de la persona que
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lo va llevando. Me ha pasado que cuando llegan con copiloto, incluso hay unos que llegan con
nifios, pero igual eso despierta la inseguridad.

4. ¢Han tenido experiencias dentro de los viajes que hayan incentivado la disminucion de la toma
del servicio?

5. ¢ Qué opinan de acceder al servicio de taxi por medo de plataformas virtuales como
aplicaciones?

Juan Esteban: Me parece excelente, asi deberia ser todo. Claramente, sé que habra algunos
conductores de avanzada edad que de pronto las tecnologias no le sean muy facil para
entenderlas y demas, con una aplicacion facil de usar pues ese deberia ser el futuro. In driver es
una aplicacion fiable para poder tener seguridad.

Daniel: El transporte va para alla, para manejarlo todo; a través de plataformas virtuales, en
casos de afan, que esté en la calle, preferiria tomarlo asi con la mano. Si estoy en mi casa o lugar
de trabajo. No es muy comodo para mi, sacar el celular en cualquier zona y prefiero tomar un
taxi andando con el conductor.

José: El transporte de zona rosa de chapinero es una zona insegura. Yo pido usualmente
aplicaciones, sé que Cabify habia comprado a taxis libres, he pedido taxis por Cabify y me
parece un excelente servicio. Si cambia la percepcion de seguridad radicalmente si se decide
pedir en la aplicacion o tomarlo en la calle.

Diego: Referente al horario y las aplicaciones, solamente tengo relacion con dos aplicaciones,
otras es Tappsi y otra es DIDI. Yo DIDI la manejaba con carro privado, pero ahora se puede
tomar taxi por esa aplicacion, lo bueno de DIDI es que cuando van 2 o0 3 personas para un
destino cercano uno puede poder varias paradas, ademas baja el precio. Ademas, que si se decide

hacer varias paradas con un taxi sin aplicacion y se toman varias paradas el precio incrementa.
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En la situacion de pandemia es mas seguro tomar taxi porque uno se sienta atras. Las
aplicaciones suman valor a cogerlo en la calle. Las aplicaciones sirven para tomarlas a cualquier
hora del dia puesto que se cobra lo que es y no hay tarifas adicionales.

Juan esteban: De las pocas desventajas de las aplicaciones, puede ocurrir que uno no siempre
tenga un destino fijo en su viaje, entonces puede ser "hay venga, estoy buscando tal direccion”,
es mas facil el ejercicio de buscar una direccion.

Jose: el taxi puede esperar si uno debe hacer paradas y puede negociar con los taxis.

Diego: En muchas ocasiones en la vida nocturna se descargan los celulares y solo se puede pedir
un taxi, solo se puede pedir un taxi. No se puede pedir dos taxis al tiempo, se debe tener dos
aplicaciones. Me gustaria que la aplicacidn permitiera pedir dos taxis cuando uno esta en grupo.
6. ¢ Qué opinan de la conducta de los (as) conductores (as) del servicio del taxi?

Daniel: Tenemos la costumbre de generalizar que los taxistas son malos, pero evidentemente no
todos los taxistas lo son. Son personas muy buenas que te hacen un buen servicio, pero digamos
que, si he tenido inconveniente con algunos taxistas del premio, ya sea, porque fue grosero,
porgue cobran mas de la tarifa establecida en el taximetro. Por ejemplo, una vez que me paso que
fui a abrir una puerta y un motociclista pasé por el lado derecho y el taxista se fue y me dej6 ahi
tirado con el motociclista.

Diego: En los trayectos de taxi en el dia, generalmente bien, pero, por ejemplo, ha pasado que si
Voy a viajar muchos taxis usan el tema de gas [..] no sé, como funcione y a veces yo le sigo
quiero poner la maleta atras y no se puede. En los temas nocturnos, si he tenido problemas, me
toca tomar un taxi en la calle, dicen "que alla no voy es muy lejos". Cambiar los destinos en la

aplicacién también se refuta.
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Camilo: La mayoria de los taxistas son buenas personas, pero si he tenido algunos
inconvenientes con los taxistas, mas que todo por los precios; o0 sea lo que hablabamos de los
precios. Efectivamente toca negociar. Con las aplicaciones se puede hacer retroalimentaciones.
Existe otro inconveniente con los taxistas y que su carro no es propio.

Juan Esteban: Hay muchos tipos de conductores, es algo muy subjetivo. Yo personalmente
prefiero eso que uno suele encontrarse en las noches, mas o menos entre 20 y 30 afios con
regueton o guaracha a todo volumen y generalmente van a buena velocidad, lo llevan a uno
rapido. Me interesa que el trayecto sea rapido.

Jose: Existen dos tipos de conductores, los jovenes, que ponen musica y no les importa la
seguridad de uno y, por otro lado, son los conductores que pasaron a gas nhatural, que son

personas que se preocupan por el medio ambiente.

7. Desde sus experiencias ¢ qué aspectos consideran que son positivos en la calidad del
servicio de taxi publico?

Camilo: Bueno, en primer lugar, digamos la ventaja de un taxi es que son personas gue conocen
muy bien su profesion, entonces tienen mucha ubicacion en la ciudad, si uno se encuentra
perdido, puede tomar un taxi y lo lleva a donde uno quiera. En cambio, los conductores de
plataforma si no tienen aplicaciones no se pueden mover facilmente por la ciudad. Cuando hubo
ese pleito de Uber que lo sacaron de Uber y eso, cuando regreso, regreso con tarifas mas altas
entonces realmente si uno coge un taxi pues que no tenga taximetro alterado, que cobre el precio
que es, pues es mas economico que las aplicaciones. Si uno coge un buen taxi con un buen
taxista, que sea honesto realmente es una muy buena experiencia, es una experiencia barata y es

también coémodo digamos.
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Juan Esteban: En cuanto al pago al taxi, un ejemplo claro es Uber que para poder volver a operar
implemento un nuevo sistema en el que uno alquila el vehiculo, todas las plataformas adoptaron
este mismo sistema y basicamente, lo que he observado en esos contratos. Es que, por ejemplo, si
el vehiculo llega a sufrir un dafio o causa un dafio, uno es el que debe responder por esos dafios,
€s0 me parece una desventaja muy grande de esas aplicaciones y que es una ventaja para los
taxis, pues que su reglamentacion esta totalmente apegada a la ley y uno simplemente se
preocupa porque es un servicio publico, que ademas se supone debe tener los seguros para los
usuarios. Me parece que el punto méas importante del taxi es la legalidad.

Daniel: El tema de la legalidad es importante, que esté avalado por la superintendencia, el
ministerio de transporte y digamos que el taxi, es un medio de transporte que nos traslada
rapidamente a un sitio.

Diego: El tema de velocidad, de que un taxi me puede llevar a cualquier lado, lo consigo mas
facil que un carro privado, el tema de poderme sentar atras, también me parece importante en
estos momentos de pandemia y el tema legal, no es tan importante, porque pues de igual forma
que andando en carros privados es muy dificil que a uno lo molesten; sin embargo, es un factor

importante y no es tan relevante para mi. Lo importante es conseguirlo y llegar comodo.

8. Desde sus experiencias ¢ qué aspectos consideran que pueden mejorar la calidad del
servicio de taxi publico? oportunidades de mejora

Jose: El servicio de taxis tiene una amplia lista de oportunidades de mejora, empezando por la
calidad de servicio, en cuanto a movilidad; en cuanto a transparencia de sus tarifas. Me parece
que son los dos pilares fundamentales en la prestacion de un servicio, poder establecer, poder

implementar un sistema estandar de cobro y de atencion al usuario.
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Daniel: Me parece que las empresas como tal que prestan este servicio, como son taxis libres,
Tappsi, deberian regular la profesion de sus conductores para que se pueda prestar un buen
servicio y también regular que los taxis no estén alterados para que las tarifas sean acordes a la
prestacion de servicio.

resumen: un sistema y unos precios estandar regulados por sus empresas.

Juan Esteban: Estoy de acuerdo, saber quién me esta transportando, identificar [..], tener como
algun tipo de seguridad sobre quién me va a transportar en cuanto al monto que voy a pagar.
Esos serian las oportunidades de mejora. La informacion sea clara, tenerla a la mano y veridica.
También podria ayudar la profesionalizacion de los conductores, que su situacién laboral que en
muchos casos es precaria en cuanto a afiliaciones a seguridad social y demas.

Yo creo gque cada duefio de taxi deberia aplicarlo.

Diego: el tema del precio, un mecanismo para que los taximetros no estén adulterados, un poco
de mas cultura cuidada. EI gobierno deberia facilitar, uno que otro curso gratis y el tema de
regular los precios deberia ser de los gobiernos, de la entidad encargada. Camilo: Deberia
mejorar los precios y con la atencion al usuario de parte de los taxistas, eso también va de la
mano con el compafiero Juanes, regular un poco mas la condicién laboral de los taxistas, incluso
hay taxistas que trabajan como dias enteros, eso también afecta la salud de los taxistas.
Realmente, creo que la responsabilidad es de las empresas que se implanten ese tipo de
regulaciones, por ejemplo, con el taximetro, la aplicacion deberia tener un taximetro virtual, uno

se siente mas seguro. Yo veo que las aplicaciones son la mejor forma para mejorar su servicio.
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15 ¢Con cual aplicacién usted ha tenido
mayores problemas o inconvenientes en el
momento de solicitar un servicio? Uber-

_problemas *
Clusters

Easy taxi

USUARIOS USUARIOS
VARIABLES APPS PLATAFORMAS PLATAFORMAS DE
PREGUNTA CRUZADAS TRANSPORTE DIGITALES TAXI
CHI2 RESIDUOS RESIDUOS
8. ¢Qué razén de las siguientes opciones es [Razon_principal_p 0,009
la principal razén que le motiva a escoger la grli;:zoger_app :
plataforma de movilidad de su preferencia?
a- Confianzab- Comodidad c- Seguridad
b. M‘ﬂy satisfecbo d- Economia e- Confianza Seguridad
taxi publico por medio de plataformas ;S:;eazciogmietg;e S
digitales? Insegura-poco segura-segura-muy
segura Poco segura Segura
12 ¢Conoce personas que usualmente Personas_que_to 0,001
prefieran tomar taxi publico por medio de Tglr;_stitlgpor_app
plataformas digitales que otras aplicaciones No Sl
13. Si usted ha usado aplicaciones méviles Nive|_de_sati3faCCi 0,000
de taxis publicos, califiquela: a. Z;;Cfgl—fspgs—de—t
Extremadamente satisfecho b. Muy Moderadamente
satisfecho c. Moderadamente satisfecho Nada Satisfecho Satisfecho
3. Siusted estd estudiando actualmente, |Titulo_de_grado * 0,000
cual es su titulo de grado: Pregrado- Sl N/A Especializacion
6. Qué tan frecuentemente toma Frecuencia_de_us 0,004
transporte por medio de aplicaciones (():Tjsen_;:ps :
moviles? (Donde 1 es poco frecuente y 5 es N/A Poco frecuente
7. ¢De las siguientes opciones cudl es la Plataforma_usada 0,000
plataforma de movilidad que usted toma e
frecuentemente? Escoja una opcion. a-
Uber-b- Beat-c- Didi-d- Easy Taxi- Bead, Didi, Uber Easy Taxi
9. ¢Qué razon de las siguientes opciones es  |Razon_secundaria 0,010
la razén secundaria que le motiva a escoger |-Para-€Scoger_ap
la plataforma de movilidad de su Rt
preferencia? Confianza Comodidad N/A Prestigio
10. ¢Cudles plataformas conoce para tomar |Plataformas_que_c 0,000
taxi publico en Bogota? EInees ™ SISt taxis Libres Easy Taxi
14 Cual aplicacién de las siguientes App_mas_amigabl 0,000
plataformas le parece que es mas facil o G ElEES
amigable de usar? Uber-Beat-Didi-Easy Taxi Didi, uber Easy taxi y todas
App_con_mayores 0,002

Ninguna
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9. Infografia Residuos y Chi2

USUARIO
PLATAFORMAS
DIGITALES
(UBER CABIFY
DIDI INDRIVER)

La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte s la confianza, con una significacion de la prueba Chi 2 del 0,009. Ademas, se han sentido Poco seguros al
momento de tomar el servicio de taxi por medio de plataformas digitales, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,007. NO Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi plblico
por medio de aplicacion digital de transporte, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,001 Cuando han usado aplicaciones méviles de taxis pdblicos se han sentido nada satisfechos,
significacion de a prueba Chi cuadrado del 0,000. Las aplicaciones digitales de transporte que mas usan son Uber Beat y Didi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La plataforma
digital de Taxis que conocen es Taxis Libres, significacion de la prueba Chi cuadrado 0,000. Sin embargo la aplicacion que les parece mas facil y amigable para usar es Didiy Uber, significacion de
[ prueba Chi cuadrado 0,000. Finalmente la aplicacion digital de transporte con la que mas inconvenientes ha tenido a la hora de solicitar un servicio ha sido Easy taxi, significacion de la prueba
Chi cuadrado 0,002.

USUARIO
PLATAFORMAS
DIGITALES DE
TAXI (TAPSI-
EASY TAXI)

La principal razon que los motiva a escoger una aplicacion digital de transporte es la seguridad,con una significacion de la prueba Chi 2 del 0,009. ademas se han sentido seguros al momento de
tomar el servicio de taxi por medio de plataformas digitales, significacin de la prueba Chi cuadrado del 0,007. SI Conocen personas que usualmente prefieren tomar taxi publico por medio de
aplicacion digital de transporte. Cuando han usado aplicaciones mdviles de taxis piblicos se han sentido moderadamente satisfechos, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Su Nivel
profesional es la especializacion, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Toman transporte por medio de aplicaciones moviles con poca frecuencia, significacion de la prugba Chi
cuadrado del 0,004. La aplicacion digital de transporte que mas usan es Easy taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. La razdn secundaria que le motiva a escoger la plataforma
digital de su preferencia es el prestigio, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,010. la plataforma de taxis que conoce es Easy Taxi, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. Sin
embargo le parece que todas las aplicaciones de transporte incluyendo Easy taxi son faciles y amigables de usar, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,000. finalmente con ninguna
aplicacion de transporte haninconvenientes al momento de solicitar un servicio, significacion de la prueba Chi cuadrado del 0,002,
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Anexo 10. Analisis Descriptivo.
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