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Proyecto

1. Titulo del Proyecto: Investigacion de mercados para evaluar la calidad del servicio al cliente Modalidad del Proyecto **
de los servicios de taxi en el Municipio de Bucaramanga y su Area Metropolitana. Afio 2022. PA | PI | TG | RE Otra. 4 Cual?
X

2. Resumen del trabajo

El presente proyecto pretende evaluar la calidad del servicio al cliente de los servicios de taxis, en el Municipio de Bucaramanga y su
Area Metropolitana, afio 2022; con la finalidad de conocer todo lo relacionado con el servicio al cliente tales como quejas, reclamos,
inquietudes, inconvenientes encontrados por los clientes, aspectos que se deben mejorar, calidad de la asesoria y tiempo de
resolucién de solicitudes, entre otros factores.

La metodologia utilizada fue una revision de literatura cientifica y la aplicaciéon de un instrumento de tipo investigacion descriptiva a
través de la realizacién de una encuesta (n=46), que tuvo como objetivo describir sistematicamente las apreciaciones de los usuarios
en relacion con la calidad de servicio de las empresas prestadoras de servicio de taxi en el Municipio de Bucaramanga y su Area
Metropolitana.

La técnica estadistica que se uso fue la aplicacion de las funciones asimetria y curtosis para 3 de las 13 preguntas de la encuesta. Los
resultados obtenidos permitieron evidenciar las problematicas encontradas a nivel del servicio al usuario de las empresas prestadoras
de servicio de taxi. Las conclusiones permitieron obtener informaciones que podran ayudar estas empresas en su toma de decision
con recomendaciones para mejorar la calidad del servicio al usuario de esta misma.

3. Objetivos
3.1. Objetivo general

Realizar una investigacion de mercados para evaluar la calidad del servicio al cliente de los servicios de taxis, en el Municipio de
Bucaramanga y su Area Metropolitana, afio 2022.

3.2. Objetivos especificos

- Disefiar un instrumento, que permita identificar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio al cliente de los
taxis.

- Conocer las opiniones de los clientes (Necesidades, quejas, reclamos, sugerencias) a través de una investigacion de
mercados descriptiva.

- Recomendar estrategias para le implementacion y/o el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente de los servicios de
taxi.

4, Resultados

4.1. Preguntas demograficas
4.1.1. Género

Figura 1: Género
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De acuerdo con la Figura 1, mas del 55% de la muestra son mujeres. Normalmente buscan mayor comodidad, rapidez y frecuencia en
el uso del transporte, ademas de que son mas receptivas al uso del servicio y a querer medir las condiciones que este presta.




Tabla 1: Género

Variable Frecuencia | Porcentaje
Hombre 172 41,35%
Mujer 238 57,21%
Prefiero no decirlo 6 1,44%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

4.1.2. Edad

Figura 2: Edad
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Segun la Figura 2, mas del 65% de la muestra tiene menos de 30 afios. Es una poblacién joven en busqueda de transporte rapido y
cémodo. En cuanto a la seguridad, son usuarios de transporte informal y en particular mototaxis, ya que tienen una actitud mas
desafiante ante las leyes y las normas que la poblacién adulta.

Tabla 2: Edad
Variable | Frecuencia | Porcentaje
15-19 114 27,40%
20-24 160 38,46%
25-29 48 11,54%
30-34 23 5,53%
35-39 17 4,09%
40-44 17 4,09%
45-49 16 3,85%
50-54 9 2,16%
55-59 5 1,20%
60-64 6 1,44%
65-69 1 0,24%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




4.1.3. Estrato

Figura 3: Estrato
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Tabla 3: Estrato

Variable | Frecuencia | Porcentaje
Estrato 1 63 15,14%
Estrato 2 110 26,44%
Estrato 3 170 40,87%
Estrato 4 57 13,70%
Estrato 5 11 2,64%
Estrato 6 5 1,20%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

4.1.4. Ocupacién
Figura 4: Ocupacion
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Tabla 4: Ocupacién

Variable Frecuencia | Porcentaje
Desempleado(a) 12 2,88%
Pensionado(a) 6 1,44%
Ama(o) de casa 15 3,61%
Estudiante 212 50,96%
Empleado(a) 105 25,24%
Independiente 54 12,98%
Contratista 3 0,72%
Directivo(a) 1 0,24%
Trabajador(a) Informal 8 1,92%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




4.2. Preguntas de la encuesta

4.2.1. Calificacion de la calidad del servicio al usuario de los servicios de taxi en Bucaramanga y su Area
Metropolitana

Figura 5: Calificacion de la calidad del servicio al usuario de los servicios de taxi en Bucaramanga y su Area Metropolitana
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Segun la Figura 5, casi el 65% de la muestra se encuentra insatisfecha con la calidad del servicio al usuario de los servicios de taxi en
Bucaramanga y su Area Metropolitana, mientras que mas del 35% se encuentra satisfecha. La alta tasa de insatisfaccion que se
puede apreciar en la calidad del servicio se debe a las altas carencias que tienen los servicios de taxi. La investigacién permitira
conocer detalladamente cuales aspectos se deben mejorar en prioridad.

Tabla 7: Calificacion de la calidad del servicio al usuario de los servicios de taxi en Bucaramanga y su Area Metropolitana

Variable | Frecuencia | Porcentaje
Pésima 17 4,09%
Mala 48 11,54%
Regular 205 49,28%
Buena 141 33,89%
Excelente 5 1,20%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

4.2.2. Calificacion de la calidad del servicio al usuario de los servicios de taxis en Bucaramanga y su Area
Metropolitana en las horas pico

Figura 6: Calificacion de la calidad del servicio al usuario de los servicios de taxis en Bucaramanga y su Area Metropolitana en las horas pico
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En la Figura 6, se observa que mas del 60% de la muestra se encuentra insatisfecha con la calidad del servicio al usuario de los
servicios de taxis en Bucaramanga en las horas pico, mientras que casi el 40% se encuentra satisfecha. Con referente a la informacion
encontrada en la Figura 5 y comparada con la informacién obtenida en la Figura 6, se puede deducir que una de las falencias en estos
servicios es su calidad del servicio al usuario, sin importar en qué situacion se encuentre, ya sea, que las condiciones ambientales
favorables o no, los usuarios se encuentran poco satisfecho con la forma de trato. Esto confirma lo encontrado en el apartado anterior,
pero con la diferencia que el indice de insatisfaccién es menor, debido a que el grado de incomodidad que generan los taxis va en
aumento segun la situacion critica que se presenta en un trancén

Tabla 5: Calificacién de la calidad del servicio al usuario de los servicios de taxis en Bucaramanga y su Area Metropolitana en las horas pico

Variable | Frecuencia | Porcentaje
Pésima 14 3,37%
Mala 40 9,62%
Regular 197 47,36%
Buena 157 37,74%
Excelente 8 1,92%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Clasificacion de los medios de transporte en Bucaramanga y su Area Metropolitana, de acuerdo con la calidad
del servicio proporcionado

4.2.3.

Tabla 6: Clasificacion de los medios de transporte en Bucaramanga y su Area Metropolitana, de acuerdo con la calidad del servicio proporcionado

Bus Taxi Transporte Privado (Uber, Indriver, Didi) | Mototaxi | Metrolinea
Escala 15,97 12,64 11,08 10,41 9,36
Asimetria | -0,7655 | -0,2704 -0,0220 -0,0278 0,4048
Curtosis | 0,5307 | -0,4180 -0,3947 -0,9670 -0,4858

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la Tabla 6 y segun la clasificacion de Escala, que expresa lo que dicen los encuestados, los medios de transporte
favoritos en Bucaramanga y su Area Metropolitana de acuerdo con la calidad del servicio proporcionado, son: el Bus y el Taxi.
Después del calculo de la asimetria, que permite establecer tendencias de respuestas a corto plazo, se evidencia que, si se hace la
misma pregunta al mismo tipo de muestra dentro de 1 a 2 afios, los encuestados contestaran como tercera opcion el Mototaxi en lugar
del Transporte privado que quedara en cuarto puesto.

Después de la aplicacion de la funcion Curtosis, que permite diferenciar cientificamente lo que dicen los encuestados de lo que
piensan y/o hacen realmente, el Bus sigue predominando sobre los otros medios de transporte. Pero con referente al segundo los
encuestados prefieren al transporte privado al Taxi. Es decir que mientras dicen los bumangueses que el servicio de taxi es un poco
mejor que el servicio de transporte privado, se puede evidenciar una transicion a los servicios de transporte privado, ya sea por el

avance tecnoldgico que esta teniendo Colombia, o por la obsolescencia que esta presentando el servicio de taxi en comparacion al
servicio de transporte privado

4.2.4. Calificacion del grado de seguridad de los servicios de taxi en Bucaramangay su Area Metropolitana

Figura 7: Calificacién del grado de seguridad de los servicios de taxi en Bucaramanga y su Area Metropolitana
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En la Figura 7, se aprecia que mas del 65% de la muestra se encuentra insatisfecha con el grado de seguridad del servicio de taxi en
Bucaramanga, mientras que mas del 30% se encuentra satisfecha. Se evidencia que los usuarios de los servicios de taxi, no se
sienten seguros a la hora de movilizarse, esto se debe a varios factores. En primer lugar, existe una falta de respeto de las normas de
trafico por parte de los automovilistas y de los motociclistas. Segundo, se observa que las autoridades locales carecen de medios para
impedir estos comportamientos. Dicho de otra manera, se nota que no hay autoridad de parte de la policia para hacer respetar estas
reglas y normas, lo que da como consecuencia una cierta anarquia en las calles de Bucaramanga.

Si se agreda a esto la forma de manejar de los conductores de taxi y la escasez de vias de circulacion, los riesgos de robos y asaltos
dentro de los buses clasicos, es normal que los usuarios no se sientan seguros. Por ello, se recomienda a las autoridades locales de la
policia ser mas severos con las infracciones generadas. En lugar de levantar un comparendo, que en muchas ocasiones se puede
evitar o reducir mediante corrupcion, se deberia inmovilizar el vehiculo por un tiempo determinado para que los conductores aprendan.
El otro punto, seria revisar todos los ejes de circulacion y hacer que el trafico sea mas suave y comodo para todos los usuarios, ya que
el fendbmeno de trancén se observa en todas las partes de la ciudad y esto, cual que sea el horario.

Tabla 7: Calificacién del grado de seguridad de los servicios de taxi en Bucaramanga y su Area Metropolitana

Variable | Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 16 3,85%
Malo 40 9,62%
Regular 224 53,85%
Bueno 134 32,21%
Excelente 2 0,48%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
4.2.5. Tiempo promedio de espera cuando se llama por teléfono para obtener servicio de taxi

Figura 8: Tiempo promedio de espera cuando se llama por teléfono para obtener servicio de taxi
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De acuerdo con la Figura 8, mas del 55% de la muestra considera el tiempo promedio de espera de los servicios de taxi como
aceptable, mientras que mas del 40% lo considera inaceptable. Se puede interpretar que, si se usa el medio telefénico para contactar
con el servicio de taxi, los usuarios esperan un tiempo razonable para obtener el servicio de transporte que ofrecen los taxis, es decir
gue a menudo los bumangueses contactan a los taxistas para un evento recreativo, donde no es esencial el tiempo de llegada.

Esto se debe a factores econdmicos de Colombia, que provoca analizar los costos de todos los aspectos relacionados con la vida
cotidiana, incluido los servicios de transporte que se usan, para bajarlos a un nivel aceptable. Si se mejora este aspecto se puede
conseguir incrementar la satisfaccion de los usuarios, es decir mejorando estos tiempos de frecuencia, se vera un aumento en la
calidad del servicio y una mejor satisfaccion de los usuarios.

Tabla 8: Tiempo promedio de espera cuando se llama por teléfono para obtener servicio de taxi

Variable Frecuencia | Porcentaje
2 a 5 Minutos 58 13,94%
6 a 10 Minutos 186 44,71%
11 a 15 Minutos 129 31,01%
16 a 20 Minutos 30 7,21%
Mas de 20 Minutos 13 3,13%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




4.2.6. Calificacion el grado de limpiezay el estado de los taxis

Figura 9: Calificacion el grado de limpieza y el estado de los taxis
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Segun la Figura 9, méas del 55% de la muestra se encuentra insatisfecha con el grado de limpieza y de las condiciones generales de
los taxis, mientras que mas del 40% se encuentra satisfecha. Esto de se debe a que muchos taxistas, tienden a dejar sus vehiculos
demasiado tiempo descuidados y estos mismos comienzan a deteriorarse por los afios de continuo uso. Estos taxis representan un
gasto significativo para aquellas personas u empresas que los compran, generando que no se renueven de forma constante. Ademas,
varias empresas toman el completo control sector de alquiler de taxis y estan concentradas en obtener la rentabilidad de los taxis
comprados en el menor tiempo posible, dejando a un lado el mantenimiento de estos mismos. Las empresas encargadas del
mantenimiento de los taxis deberian invertir en el reemplazo de pizas, ya que estas tienden a dafiarse en un lapso de 2 a 3 afios.

Tabla 9: Calificacién el grado de limpieza y el estado de los taxis
Variable |Frecuencia|Porcentaje
Pésimo 17 4.09%
Malo 38 9,13%
Regular 186 44,71%
Bueno 167 40,14%
Excelente 8 1,92%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.7. Principales inconvenientes que afectan el uso de taxis en Bucaramangay su Area Metropolitana
Figura 10: Principales inconvenientes que afectan el uso de taxis en Bucaramanga y su Area Metropolitana
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En la Figura 10, se observa que mas del 40% de la muestra considera que el inconveniente principal que afecta el uso de taxis en
Bucaramanga y su Area Metropolitana, radica en los precios elevados, mientras que mas del 25% considera que radica en la
inseguridad y méas del 20% en los inconvenientes con los trancones continuos. Para lo que concierne a los precios elevados, uno de
los factores que tiene mas peso es la facilidad en la cual se puede manipular el sistema de cobro de los taxis (Taximetro) exagerando
con la tarifa cobrada. Cabe recalcar que este sistema de transporte en Bucaramanga, no se utiliza para viajes largos, son solo para el
transporte normalmente cortos, con un precio bajo. En cuanto al aspecto relacionado con la inseguridad, se puede hacer referencia al
andlisis realizado en el apartado 4.2.4.




Tabla 10: Principales inconvenientes que afectan el uso de taxis en Bucaramanga y su Area Metropolitana

Variable Frecuencia | Porcentaje
Inseguridad (Robos, Asaltos, Acosos) 105 25,24%
Estado de los vehiculos 48 11,54%
Precios elevados 170 40,87%
Trancones continuos 87 20,91%
Otro 6 1,44%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

4.2.8. Clasificacion de las variables que generan mas satisfaccién respecto a los servicios de taxi en Bucaramanga y
su Area Metropolitana

Tabla 11: Clasificacion de las variables que generan mas satisfaccion respecto a los servicios de taxi en Bucaramanga y su Area Metropolitana

Disponibilidad | Comodidad | Rapidez | Atencidn al cliente | Precio
13,55 13,49 13,30 12,32 10,89
-0,1678 -0,3063 -0,3450 -0,0850 0,1173
-0,5813 -0,4632 -0,2762 -0,5289 -0,4727

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la Tabla 12 y segin la clasificacion de Escala, las variables que generan mas satisfaccion respecto los servicios de
taxi en Bucaramanga y su Area Metropolitana son; la Disponibilidad, la Comodidad y la Rapidez. El célculo de asimetria evidencia que,
si se hace la misma pregunta al mismo tipo de muestra dentro de 1 a 2 afios, los encuestados contestaran como aspectos favoritos la
Rapidez, la Comodidad y la Disponibilidad.

Después de la aplicacion de la funcién Curtosis, se observa que, en realidad, las variables que generan mas satisfaccion son la
Rapidez, la Comodidad y el Precio. Como fue previsto en la Fabla 6, donde se enfoca en estos aspectos como fuente principal del
porque los bumangueses prefieren utilizar como tercera opcion predilecta los taxis. Hay que aclarar que en comparacion a las grandes
ciudades de Colombia Bucaramanga es una ciudad relativamente pequefia, donde los transportes rapidos, comodos y con un precio
decente se llevan el protagonismo y la confianza de los usuarios. Se recomienda especialmente prestar atencién en estos items que
son necesarios para la competitividad en el mercado de transportes.

4.2.9. Funcion apropiada y merecedora a los usuarios por parte de los servicios de taxis en Bucaramanga y su Area
Metropolitana

Figura 11: Funcién apropiada y merecedora a los usuarios por parte de los servicios de taxis en Bucaramanga y su Area Metropolitana
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En la Figura 11, se aprecia que mas del 65% de la muestra considera que los servicios de taxis de Bucaramanga y su Area
Metropolitana no realizan una funcioén apropiada y merecedora a los usuarios, mientras que mas del 35% considera lo contrario. Se
confirma que hay varios aspectos que los taxis deben mejorar para permanecer competitivos en el mercado de transporte. Tal como se
ha mencionado anteriormente, esta percepcion negativa tiene varios aspectos fundamentales, como son: los inconvenientes con los
taxistas, el mal estado de los taxis debido a los al deterioro continuo, como se vio en el andlisis de la Figura 9, y el mal manejo que
tiene los conductores,




Tabla 12: Funcién apropiada y merecedora a los usuarios por parte de los servicios de taxis en Bucaramanga y su Area Metropolitana

Variable Frecuencia Porcentaje

Nunca 12 2,88%

Casi nunca 35 8,41%

En ocasiones 235 56,49%

Casi siempre 125 30,05%

Siempre 9 2,16%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
4.2.10. Principal motivo por lo cual elige los servicios de taxis

Figura 12: Principal motivo por lo cual elige los servicios de taxis
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De acuerdo con la Figura 12, méas del 45% de la muestra, prefiere los servicios de taxi porque lo dejan mas cerca de su destino,
mientras que para mas del 20% considera que es su Unica opcién y mas de 15% que es el transporte mas seguro. Con referencia al
punto méas destacado del principal motivo por el cual elige los servicios de taxi, “Me deja mas cerca de mi destino”, se evidencia que
para la mayoria de la muestra el taxi es un transporte demasiado versétil a la hora de llegar al lugar de destino, ya que no importa si
uno no conoce bien el lugar de llegada, el taxista presentara un buen conocimiento de los lugares en la mayoria de las situaciones y
dejara el usuario justo en el lugar de destino, convirtiéndose en uno de los transportes con mayor facilidad de uso. Abarcando la
segunda opcion mas votada “Es mi Gnica opcién”, a diferencia de los otros medios de transporte, el taxi se convierte en una opcion
solida a la hora de llegar a destinos poco conocidos, y aunque el trato con los taxistas es poco agradable, estos representan un grado
de seguridad a los usuarios

Tabla 13: Principal motivo por lo cual elige los servicios de taxis

Variable Frecuencia|Porcentaje
Me deja més cerca de mi destino 201 48,32%
Me transporta mas seguro 79 18,99%
Es mi Unica opcion 95 22,84%
Es mas econémico 9 2,16%
Otro 32 7,69%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




4.2.11. Frecuencia con la que los conductores de taxi en Bucaramanga y su Area Metropolitana manejan de forma
correctay cumplen con las normas transito

Figura 13: Frecuencia con la que los conductores de taxi en Bucaramanga y su Area Metropolitana manejan de forma correcta y cumplen con las
normas transito
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Fuente: Elaboracién propia

Segun la Figura 13, mas del 65% de la muestra considera que los conductores de taxi en Bucaramanga y su Area Metropolitana no
manejan de forma correcta y cumplen con las normas transito, mientras que mas del 30% opina lo contrario. Esto refleja un problema
de cultura vial, donde, por lo general no existe consciencia y preocupacion para el otro. Muchos taxistas se parquean mal y se paran
en cualquier lugar para recoger el pasajero, obstruyendo el trafico. Las autoridades deberian ser mas severas con estos tipos de
comportamientos, pero en mismo tiempo son las primeras que no respectan las reglas.

Tabla 14: Calificacion de la forma de manejar de los conductores de unidades de transporte publico en Bucaramanga

Variable Frecuencia | Porcentaje
Nunca 12 2.88%
Casi nunca 66 15.87%
En ocasiones 208 50.00%
Casi siempre 123 29.57%
Siempre 7 1.68%
Total 416 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

4.2.12. Medio que se considera més eficaz para solicitar el servicio de taxis en Bucaramangay su Area Metropolitana

Figura 14: Medio que se considera mas eficaz para solicitar el servicio de taxis en Bucaramanga y su Area Metropolitana
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Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 14, se aprecia que més del 40% de la muestra considera que el medio mas eficaz para solicitar el servicio de taxis en
Bucaramanga y su Area Metropolitana es la Parada en la calle, mientras que mas del 25% menciona el Teléfono y otro méas del 25% la
Aplicacion movil. Si bien las empresas de taxis hicieron muchos progresos respecto a estos dos modos dentro de los 5 dltimos afios,
deberian fortalecer el sistema de llamada y App sin recargo adicional, ya que se vuelve cada vez mas peligroso parar un taxi en la
calle con muchos testimonios de falsos taxis que realizan el paseo millonario.




Tabla 15: Medio que se considera mas eficaz para solicitar el servicio de taxis en Bucaramanga y su Area Metropolitana

Variable Frecuencia | Porcentaje
Aplicacién movil 106 25,48%
Pagina web 17 4.09%
Teléfono 116 27,88%
Parada en la calle 176 42,31%
Ninguna 1 0,24%
Total 416 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

4.2.13. Clasificacion de los aspectos que se deberian mejorar en los servicios de taxi de Bucaramanga y su Area

Metropolitana

Tabla 16: Clasificacion de los aspectos que se deberian mejorar en los servicios de taxi de Bucaramanga y su Area Metropolitana

Seguridad del cliente al usar | Trato del personal (I::l?r;n;ﬁrﬂ?err?t?)ngjealgsl tieaggodné?llgg:gayde Vehiculos més
el servicio hacia los usuarios ; . recientes y limpios
normas de transito los vehiculos
15,65 15,08 15,05 14,99 14,73
-0,5482 -0,4213 -0,4663 -0,3317 -0,4810
-0,3901 -0,5085 -0,4730 -0,5176 -0,4645

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la Tabla 16 y segun la clasificacion de Escala, los aspectos que se deberian mejorar en los servicios de taxi de
Bucaramanga y su Area Metropolitana son la Seguridad del cliente al usar el servicio, el Trato del personal hacia los usuarios y la
Forma de manejar y cumplimiento de las normas de transito. El célculo de asimetria evidencia que, si se hace la misma pregunta al
mismo tipo de muestra dentro de 1 a 2 afios, los encuestados contestaran Seguridad del cliente al usar el servicio, Vehiculos mas
recientes y limpios y Forma de manejar y cumplimiento de las normas de transito. La aplicacion de la funcién Curtosis, confirma que
estas tres variables son las que més se deben mejorar.

Para lo que concierne el estado de los vehiculos, se puede hacer referencia al andlisis realizado en el apartado 4.2.6. Respecto a la
forma de manejar y cumplimiento de las normas de transito, las empresas de servicio de taxi deberian seleccionar mas
cuidadosamente a los conductores, pidiéndoles todas las certificaciones legales demostrando un pasado judicial y disciplinario
impecable. Es solo con estas herramientas de control que se podra garantizar la seguridad de todos los usuarios. Para lo que
concierne el Trato del personal hacia los usuarios, se puede hacer referencia al analisis realizado en los apartados 4.2.1y 4.2.2.

5. Conclusiones
De acuerdo con el resultado de la investigacion, se puede concluir lo siguiente:
- Mas de la mitad de la muestra es joven en bisqueda de transporte rapido y cémodo.

- Con respecto a la calidad del servicio de taxi, se resalta una clara insatisfaccion por parte de los usuarios, aumentando esta
frente a las horas pico.

- Los servicios de taxi son el medio de transporte predilecto de los colombianos, solo una casilla atras del "bus"

- La seguridad en lo que respecta al servicio de taxi no es muy bien valorada, dando esto una clara insatisfaccion por parte de
los usuarios

- Enlo que respecta a los medios de espera, més de la mitad de los usuarios se encuentra satisfecha frente a este punto

- Generando un debate entre los usuarios, se infiere que mas de la mitad de los usuarios no se encuentra conforme con la
higiene y limpieza de vehiculos

- Los inconvenientes principales que afectan el uso de taxi en el area metropolitana de Bucaramanga radican en los precios
elevados e inseguridad de estos mismos

- El principal fuerte de los servicios de taxi en Bucaramanga y su Area Metropolitana es la comodidad que representan estos
vehiculos en comparacion con el transporte publico.

- Los medios de transporte favoritos en Bucaramanga y su Area Metropolitana de acuerdo con la calidad del servicio
proporcionado son el taxi y el bus. Por lo contrario, los menos favoritos son el Metrolinea, el Mototaxi y el transporte privado.

- Los usuarios tienen duda en la seguridad a la hora de movilizarse con los servicios de taxi, debido a la falta de respeto de las
normas de trafico por parte de los automovilistas y de los motociclistas y la falta de autoridad de la policia. Y a esto se puede
agregar la forma de manejar de los conductores, la escasez de vias de circulacion y los riesgos de robos y asaltos.




- Los tres principales inconvenientes que afectan el uso de los servicios de taxi son los trancones continuos, la inseguridad y
los inconvenientes con el uso de la plataforma.

- Las variables que generan mas satisfaccion a nivel de los medios de servicios de taxi son la comodidad, la atencién al cliente
y la disponibilidad. Por lo contrario, los aspectos menos favoritos son el precio y la rapidez.

- Los dos aspectos que se deben mejorar en los servicios de taxi son tener vehiculos mas recientes y limpios y la seguridad del
cliente al usar el servicio.

6. Recomendaciones
De acuerdo con los resultados del estudio, se recomienda a las empresas de taxi implementar las siguientes estrategias y tacticas:

- Tener una mejor gestion de la informacién de sus conductores, con la premisa de brindarle a los usuarios una mayor
seguridad.

- Implementar una solucién eficiente en el uso de las plataformas digitales, ampliando el conocimiento del conductor, pero
brindando a su vez rapidez en el servicio.

- Exigir la limpieza muy frecuente de los vehiculos y la renovacién de todos los aspectos relacionados con la comodidad del
usuario.

- Exigir a las empresas de alquiler de taxi que renueven constantemente algunas piezas de los carros para que se puedan
mantener en mejor estado

- Sensibilizar a los conductores a nivel del respecto de las nhormas de transito y sancionarlos en caso de violacion de dichas
normas.

- Seleccionar méas cuidadosamente a los conductores, pidiéndoles todas las certificaciones legales demostrando un pasado
judicial y disciplinario impecable. Es solo con estas herramientas de control que se podra garantizar la seguridad de todos los
usuarios.

- Concientizar a las empresas de alquiler de taxis a dar por sentado algunos carros que muestran un gran deterioro
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8. Anexos: Corresponde a las evidencias de realizacion y resultados de proyecto y a las herramientas desarrolladas y/o utilizadas en
Su ejecucion.

* Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE)
** PA: Plan de Aula, Pl: Proyecto integrador, TG: Trabajo de Grado, RE: Reda




