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1. Introduccion

La ciudad de Bogotd, capital politica, administrativa y econdémica del pais ha presentado
constante crecimiento en las ultimas décadas. De acuerdo con Urazan Bonells, Velandia Duran,
& Prieto Rodriguez “En su area urbana se estima que reside el 18 % de la poblacion del pais
(cerca de 8 millones de habitantes)” (2015, pag. 199). Ademas de esto, de acuerdo con los censos
realizados, se evidencia un fuerte crecimiento demografico, con una tasa de crecimiento
promedio de 2.7% anual durante las Ultima tres décadas (Urazan Bonells, Velandia Duran, &
Prieto Rodriguez, 2015).

En lo que respecta a las cifras anteriormente mostradas, Bogota ha entrado en una crisis
con respecto a la percepcion que las personas tienen de su servicio de transporte publico. La
Camara de Comercio de Bogota indica que para 2016, el 65% de los usuarios del sistema
TransMilenio cree que, segun su percepcion, la movilidad en Bogota empeord; cifra que es muy
similar a la registrada en 2015, fecha en la cual el 66% de los usuarios indicaron que la
movilidad habia desmejorado (2016).

Esta situacion se ve fuertemente afectada por el nivel de motorizacién que cada vez es
mayor en la capital. Bogota registré un aumento del parque automotor en un 24% entre 1995 y
2011, periodo para el cual los que mas aportaron a estas cifras fueron los hogares de mayores
ingresos de la ciudad (Gomez Gélvez & Forero, 2014). La razén de este fendbmeno puede estar
explicada por la reduccion de precios de automaviles, la necesidad de un automovil adicional por
medidas como la del pico y placa y el bajo desempefio del transporte pablico en la ciudad

(Gomez Gélvez & Forero, 2014).
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Figura 1l
Numero promedio de vehiculos por hogar, segin rango de ingresos.
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Nota. Tomado de La motorizacion, el nimero de viajes y la distribucién modal en Bogota: pasado y posible
futuro, Gomez Gélvez & Forero, 2014,

A pesar de que las grandes ciudades del mundo cuentan con un sistema integrado como
un metro, Bogota ha sido la excepcion, lo que ha afectado la movilidad en la ciudad y la ha
llevado a la implementacidn de sistemas de transporte como el TransMilenio.

Actualmente, los paises que por diversas razones no incluyeron dentro de sus
planes urbanos este tipo de transporte, han iniciado una nueva cruzada por
introducir, a causa de la necesidad de desplazamiento de sus poblaciones,
sistemas de transporte masivo como el metro o el sistema de buses de transito
rapido. Lo complejo del escenario es que, a diferencia de principios del siglo, la
ciudad actual se encuentra territorialmente desarrollada por cuenta de las
expansiones urbanas latinoamericanas que ocurrieron desde mediados de los afios
cincuenta (Dias Osorio & Marroquin, 2016, pag. 127).

Aunque el sistema de TransMilenio ha sido de gran ayuda para la movilidad en Bogota,
en la mente de las personas no es un buen servicio de transporte. Con la llegada de TransMilenio,

se aprecia una mejora en la movilidad, lo cual caus6 un rezago a los sistemas de transporte
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tradicional; sin embargo, con el paso de los afios, se evidencia un decaimiento en la imagen de
este sistema de transporte (Dias Osorio & Marroquin, 2016). De acuerdo con Dias Osorio &
Marroquin, “[...] la mala infraestructura vial y la situacion de contar solamente con un servicio
de transporte masivo de buses articulados ha colapsado el sistema haciéndolo insuficiente para la
demanda de desplazamientos ciudadanos frente a la extension urbana de la ciudad” (2016, pag.
127).

Una de las problematicas que mas afecta la movilidad de los bogotanos es la cantidad de
vehiculos particulares que circulan en la ciudad, y es que para el 2016 solo un 30% de los
estratos 4, 5 y 6 utilizaban el medio de transporte TransMilenio (Camara de Comercio de
Bogot4, 2016). De acuerdo con lo anterior, se observa que es un segmento desatendido a causa
de una mala percepcion que se tiene del sistema. Esto, no solo perjudica a la empresa, sino
también al problema de movilidad que tiene la ciudad, reduciendo la eficiencia del transporte y
afectando, ademas temas de medio ambiente y calidad de vida de los ciudadanos.

Para 2019, los estratos 4, 5y 6 se transportaron con formas no sostenibles, predominando
el uso del vehiculo particular con un 46% de uso con respecto a otras alternativas (Secretaria de
Movilidad, 2019). Aun cuando el tiempo promedio de viaje en carro particular es de 52 minutos
y el de TransMilenio 44 minutos, los habitantes de alto poder adquisitivo prefieren su vehiculo
(Secretaria de Movilidad, 2019). Esto se ve sustentado en que, para los ciudadanos, el sistema de
transporte peor calificado es el TransMilenio, con una calificacion promedio de 3 sobre 5;
mientras que el automovil tiene una calificacion de 3.7 sobre 5 (Secretaria de Movilidad, 2019).
Cabe resaltar que, en Bogota el 92% del parque automotor es de tipo particular y solo un 8% de
caracter publico, sin embargo, solo un 14,5% de los viajes son realizados con los vehiculos

particulares (Serna Villamil, 2015). En otras palabras, el 14.5% de personas que se transportan
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diariamente, son los responsables indirectos de la gran congestion vehicular que presenta la
ciudad (Serna Villamil, 2015).

...los vehiculos particulares no son utilizados de forma eficiente toda vez que el
indice de ocupacion vehicular es de 1,6 personas por vehiculo (Alcaldia de
Bogota, 2013), lo cual genera que cerca del 68% de la capacidad instalada de los
vehiculos sea subutilizada, teniendo en cuenta que la mayoria de los vehiculos
particulares tienen una capacidad para transportar 5 personas (Serna Villamil,
2015, pag. 17).

En consecuencia con lo expresado anteriormente, el siguiente trabajo busca encontrar las
motivaciones y los factores que afectan la percepcién del sistema TransMilenio en los estratos 4,
5y 6 de la ciudad de Bogotd; con el fin de proponer una estrategia de mercadeo en torno a dichas
variables para motivar el consumo del transporte masivo en esta poblacion.

Asi pues, a continuacion, se describen los factores que, segln encuestas de percepcion
(Bogota Cémo Vamos, 2018), impactan mas sobre el sistema del transporte publico bogotano y
los cuales seran el objeto de estudio més adelante con el fin de dar respuesta al objetivo
formulado.

Uno de los factores problema para la poblacién son los tiempos de desplazamiento que
con respecto a afios anteriores ha venido en aumento. Segun el Observatorio de Movilidad de la
Cémara de Comercio de Bogota (Camara de Comercio de Bogota, 2016), entre 2009 y 2013 el
tiempo medio de viaje en sistema masivo de transporte ha aumentado de 27 a 50 minutos en
servicio alimentador, de 53 a 80 minutos en servicio troncal y de 57 a 70 minutos en servicio de
transporte publico colectivo (Secretaria de Movilidad, 2015) En automdvil por su parte, se tiene

un tiempo promedio de viaje de 55 minutos y en moto de 50 (Secretaria de Movilidad, 2015). Lo
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cual puede afectar la calidad de vida de la poblacion, ya que hoy en dia se pueden demorar mas
del doble del tiempo que antes.

Por otro lado, segun la encuesta de percepcién ciudadana de (Bogota Como Vamos,
2018) la percepcion del tiempo en los trayectos de transporte publico subi6 en promedio 9.7% en
los ultimos tres afios (del 53.0% en el periodo del 2013-2015 al 62.7% en el periodo del 2016-
2018).

Otro factor son los precios que las personas deben de pagar para hacer uso de los
servicios de transporte publico “la poblacién de bajos recursos destina cerca del 15% de sus
ingresos mensuales en transporte” (Herndndez Bernal & Beltran Garzon, 2010, pag. 101).

Teniendo en cuenta el medio de transporte que utiliza la poblacion bogotana segun su
estrato socioecondmico, se evidencia que aproximadamente un 92% de las personas que utilizan
el transporte publico son de los estratos 1 al 3, a diferencia de las personas que utilizan autos
privados los cuales estan entre los estratos 3 y 4, con el 62%. (Secretaria de Movilidad, 2015).
Distinto de lo analizado en el 2011 con el tema de medios como la bicicleta y los peatones los
cuales tenian una mayor participacion en estratos bajos, por el contrario, en el 2015 no se refleja
un cambio significativo por estrato socioeconémico. (Secretaria de Movilidad, 2015). Esto
evidencia como en los estratos mas bajos prima el uso del transporte publico mientras que en los
mas altos todavia hay una preferencia por el medio de transporte privado.

El tercer factor a tener en cuenta es la seguridad, el cual es uno de los aspectos mas
preocupantes que afectan la percepcion de los Bogotanos sobre el sistema de transporte pablico.
Segun (Camara de Comercio de Bogota, 2016) para el 58% de los usuarios de TransMilenio, la
seguridad en este medio ha empeorado, el 12% indica que sigue igual de mal, solo el 4% indica

que sigue igual de bien y un 26% dice que ha mejorado. Este dato se puede corroborar de
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acuerdo con lo indicado por (Naranjo Fontalvo, 2017), quien informa que en el primer semestre
de 2017 se capturaron solamente en el Sistema TransMilenio més de 1.130 personas cometiendo
algun delito, cifra que preocupa a las autoridades y ciudadanos. Adicionalmente, en el sistema
masivo de la ciudad se tiene un gran problema para controlar el acceso a los que ingresan al
sistema sin pagar. La policia Metropolitana de Bogota indica que cada dia son sorprendidas 730
personas colandose al sistema, lo cual representa aproximadamente el 0.2% del total de pasajeros
que registra el sistema a diario (Naranjo Fontalvo, 2017), lo cual impacta fuertemente la
percepcion de seguridad del sistema.

En cuanto al sistema de buses SITP, la cifra no es alentadora. EI 68% de los usuarios de
este sistema considera que la seguridad ha empeorado y el 70% de los usuarios de los buses
tradicionales consideran lo mismo (Céamara de Comercio de Bogota, 2016). En ambos casos,
alrededor del 43% de los usuarios indican que no se sienten seguros en ningun lugar, ni en el bus,
ni en el paradero, ni camino a tomar el transporte (Camara de Comercio de Bogota, 2016).

El dltimo factor para tener en cuenta es la accesibilidad al transporte. En Bogota
actualmente existen diferentes alternativas de transporte: TransMilenio, SITP, buses
tradicionales, taxis, servicios particulares (Uber, Cabify, Beat, etc.), moto, bicicleta, vehiculo
particular, entre otros (Anzola Parra, 2017); por lo que el problema de la ciudad no radica en
falta de oferta, sino en la optimizacién de estos medios para que fluya de manera coordinada y
pueda satisfacer las necesidades de los bogotanos. Es por ello, que este estudio puede servir
como insumo para crear una alternativa éptima de movilidad, o que se mejoren los recursos que
ya existen de acuerdo con la real necesidad de las personas de niveles socioecondmicos elevados.

A partir de la problemaética y los factores expuestos anteriormente, se establece la

pregunta ;,Cudl es la estrategia de mercadeo para mejorar la percepcion del sistema de transporte
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publico TransMilenio en estratos 4, 5y 6 en Bogota?, para lo que se propone el objetivo de
determinar una estrategia de mercadeo para mejorar la percepcion del sistema de transporte
publico TransMilenio en estratos 4, 5y 6 en Bogota mediante los siguientes objetivos
especificos:

e Analizar la actualidad con respecto a la percepcion hacia el transporte pablico y
sus problematicas.
e Conocer la percepcion actual de las personas de niveles socioeconémicos 4,5y 6
hacia el transporte publico.
e Identificar las variables que mas afectan la percepcion del transporte publico en
este segmento de mercado.
e Desarrollar el Marketing Mix adecuado para mejorar la percepcion del transporte
publico en Bogota.
2. Estado del arte
2.1. Percepcién
El marco de referencia para diferentes estudios de transporte ha sido el anlisis del
comportamiento humano al momento de elegir su medio de transporte, un campo que, dada su
complejidad, ha sido tema de experimentacion y anélisis (McFadden, 2007). En general, el
transporte se ve afectado por el comportamiento humano (Marquez, 2016), lo cual ha sido
manifestado no solo por los usuarios sino también por proveedores de servicios, lideres
empresariales, planificadores y formuladores politicos que pueden determinar ciertas politicas de
transporte a través de las elecciones de transporte de las personas (Marquez, 2016). Estéa claro
que, si bien hay factores complejos que afectan la eleccion de transporte, como el estilo de vida,

actitudes y percepciones (McFadden, 1986), el estilo tradicional del estudio de variables
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cuantitativas, para medir la demanda de viajes, aun es de los mas importantes para medir la
eleccién del servicio (Ben Akiva & Lerman, 1985).

Es apropiado diferenciar entre actitudes y percepciones. En general, las actitudes de los
individuos pueden ser el reflejo de necesidades, valores, gustos y capacidades (Daly, Hess,
Patruni, Potoglou, & Rohr, 2012), que son formados con el tiempo y afectados por la experiencia
y factores (Walker & Ben Akiva, 2002). Sin embargo, las percepciones miden la habilidad
cognitiva del individuo para evaluar los atributos de las diferentes alternativas. En el contexto de
opciones de transporte, las percepciones son importantes ya que determinan como un individuo
distingue los niveles de atributos en consideracion (Bolduc, Boucher, & Alvarez Daziano, 2008).

En los Gltimos 10 afios se han desarrollado diferentes clases de modelos y teorias para asi
dar una explicacion a la eleccion que realizan los individuos de una sociedad por cierto sistema
de transporte (Méarquez, 2015). Dichas teorias 0 modelos pueden ser clasificados en dos: el
microecondémico y el psicoldgico (Marquez, 2015), En el campo microeconémico se evaltan los
modelos de eleccidn discreta que se basan en la maximizacion de la utilidad aleatoria, siendo los
modelos mixtos los mas flexibles (Marquez, 2015). Por otro lado, en el ambito psicoldgico se
han disefiado teorias del comportamiento que, aunque son mas ajustadas a las decisiones reales,
son menos aplicadas en la practica (Marquez, 2015). La combinacidn de estas dos técnicas se ha
denominado modelacion hibrida, la cual se considera mucho mas acertada que incluso la
modelacién mixta ya que esta no tiene en cuenta actitudes y percepciones (Marquez, 2015). Es
importante resaltar que los estudios que han obviado las actitudes y comportamientos de las
personas en el momento de decision de transporte se han dado cuenta de la importancia de

analizarlas (Marquez, 2015).
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En Espafia més de la mitad de los viajes son en automdvil privado y a pesar de que se han
creado nuevas estructuras de transporte publico, este sigue en ascenso (Lopez-Saez, Lois, &
Morales, 2016). Los estudios de movilidad en la Union Europea se han centrado principalmente
en aspectos utilitarios que cada transporte proporciona al usuario, como la duracién del viaje o el
costo de este (LOpez-Séez, Lois, & Morales, 2016). El enfoque de la teoria discreta explica la
frecuencia del uso de cierto medio de transporte en funcion a variables como el lugar de
residencia, trabajo o posesion de un vehiculo privado (Ben-Akiva, Lerman, & Lerman, 1985).
Sin embargo, desde otras perspectivas, la eleccion de transporte es considerada mas compleja y
aunque la eleccién puede estar condicionada por factores estructurales ligados a la actividad a
realizar, muchos aspectos relacionados con la eleccion de transporte no dependen solo de esto
(Domarchi, Tudela, & Gonzalez, 2008). La consideracion de variables psicosociales que afectan
el comportamiento de movilidad ha ganado peso en los modelos explicativos, ya que es
necesario entender qué comportamientos contribuyen al problema de trafico en las ciudades, qué
factores influyen en dicho comportamiento y si estos pueden modificarse para mitigar el
problema (Steg & Gérling, 2007).

El enfoque psicosocial de los problemas causados por el transporte se ha concentrado en
analizar los factores que influyen en el momento de elegir entre uno u otro medio de transporte
para entender como estos problemas podrian reducirse cambiando el comportamiento de los
usuarios, enfocandose en las actitudes como mediador entre los usuarios y sus contexto fisico y
social (L6pez-Séaez, Lois, & Morales, 2016). Las actitudes o percepciones hacia los medios de
transporte surgen en gran medida a partir de creencias, como las ventajas y desventajas asociadas
con el uso del transporte pablico, el automovil privado, la bicicleta o viajando a pie (Lépez-Séez,

Lois, & Morales, 2016). Estas percepciones también pueden estar relacionadas con creencias
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simbolicas referentes a poder y estatus que estan conectadas a cierto tipo de vehiculo, o temas de
identidad importantes como el uso de medios de transporten que no congestionen y respeten el
medio ambiente o que beneficien la salud de las personas (Lépez-Séez, Lois, & Morales, 2016).
Otro aspecto esencial en la formacién de actitudes son las emociones, estado de animo o
sentimientos vinculados al objeto actitudinal. En esta linea, Stokols, Novaco, Stokols, &
Campbell, confirmaron que la congestion del trafico conduce a mayor estrés para los conductores
(1978). Con respecto al estrés asociado con viajar en transporte publico, (Evans, Wener, & Sc
Phillips, 2002), mostraron que la falta de control sobre las circunstancias del viaje son la variable
mas influyente. Verificaron ademas que el viaje diario a el lugar de trabajo puede provocar
sentimientos de estrés y aburrimiento, pero también puede ser relajante o emocionante (Evans,
Wener, & Sc Phillips, 2002).

Las actitudes positivas hacia el automovil se basan en que mejora la calidad de vida a
corto plazo de sus usuarios, mientras que los beneficios del transporte publico para la salud o el
medio ambiente son a largo plazo y sociales, mas que individuales (LOpez-Saez, Lois, &
Morales, 2016). El automovil es valorado més positivamente que otros medios de transporte
debido a los aspectos préacticos relacionados con sus ventajas inmediatas, tales como
disponibilidad, confiabilidad y velocidad (Lépez-Séez, Lois, & Morales, 2016). Sin embargo, el
automovil obtiene una puntuacién mas baja en atributos como costo —tanto en mantenimiento
como en combustible— y el deterioro del medio ambiente, es decir, ventajas a largo plazo
(Lopez-Séez, Lois, & Morales, 2016).

En la Union Europea las politicas institucionales para promover el uso del transporte
publico generalmente enfatizan en los beneficios sociales que tiene disminuir el uso del

automovil para el medio ambiente (Lopez-Séez, Lois, & Morales, 2016). Sin embargo, si se
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quiere cambiar actitudes y motivaciones de los ciudadanos con este tipo de campaiias, se deben
exponer las ventajas a corto y largo plazo del uso transporte publico y privado (LOpez-Séez,
Lois, & Morales, 2016). Este tipo de estrategias pueden ser efectivas a mediano plazo para
inducir cambios psicoldgicos y estos, pueden afectar el comportamiento de manera mas profunda
y duradera que la influencia ejercida solo a través de cambios externos en las infraestructuras
(Lépez-Séez, Lois, & Morales, 2016).

2.2. Problemas que afectan la percepcion del transporte publico:

De acuerdo con (Kral, Janoskova, & Kliestik, 2018), pese a que la percepcion de los
usuarios sobre un sistema de transporte muchas veces es subjetiva, existen factores o variables
que se relacionan con dicha percepcion. A continuacion, las presentamos:

2.2.1.Social.

El importante auge en los diferentes medios y vehiculos de transporte de las Gltimas
décadas no ha sido acompafiado de la infraestructura, politicas, normas y cultura vial necesaria
para su eficiencia (Cabrera Arana, Velasquez Osorio, & Orozco Arbelaez, 2015). Diferentes
factores como la dependencia de vehiculos a motor, la poca infraestructura, la cogestion de las
ciudades, los costos y el deterioro de la calidad de vida, dejan ver la necesidad por sistemas de
transporte mas eficaces, que tengan un impacto menor en el medio ambiente y en el que todos
puedan acceder por igual (Cabrera Arana, Velasquez Osorio, & Orozco Arbelaez, 2015). Hoy en
dia el ideal de movilidad seria sindnimo de desplazamientos oportunos, seguros, eficientes,
ecoldgicos, a costos alcanzables por los individuos y la sociedad (Cabrera Arana, Velasquez
Osorio, & Orozco Arbelaez, 2015).

En si, el transporte publico es para las personas la herramienta mas usada de

desplazamiento hacia sus colegios, universidades y trabajos, la cual también les permite acceder
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junto a sus familias a diferentes lugares de ocio, comercio y cultura; en resumen, acceder a la
vida social (Cabrera Arana, Velasquez Osorio, & Orozco Arbelédez, 2015). Debido a la gran
complejidad logistica del transporte publico, este genera desafios financieros, técnicos y
cientificos y no siempre las sociedades trabajan de una forma conjunta y equilibrada por los
intereses que les permitirian un mejor desarrollo (Cabrera Arana, Veldsquez Osorio, & Orozco
Arbeléez, 2015).

Por su parte, la percepcién de seguridad (o el riesgo percibido) se puede definir como la
expectativa de un resultado indeseable, esto puede ser relativo ya que varia de persona a persona
segun sus antecedentes (informacién y experiencia) y cdmo manejan los riesgos (Marquez Diaz
& Avella Arévalo, 2012). Las percepciones de seguridad son complejas porque difieren de una
ciudad a otra y cambian segun el medio ambiente, las caracteristicas de los individuos, la
seleccion del medio de transporte en el que se movilizan entre otros factores (Marquez Diaz &
Avella Arévalo, 2012). Es por ello por lo que, la percepcién de la seguridad en el transporte se
puede mejorar analizando variables latentes' (McFadden, 2007), (Marquez, 2016). Estas
variables, estan determinadas al realizar un estudio de mercado y dependen de la poblacion a
analizar, por lo que normalmente se determinan con encuestas que definen los “drivers” de la
percepcion de la seguridad del transporte en los usuarios (Méarquez, 2016). Estos factores pueden
llegar a ser o no significativos; un ejemplo de esto es el trabajo realizado por Vredin Johansson,
Heldt y Johansson en 2006, donde al analizar el modo de eleccion entre Estocolmo y Uppsala,

encontraron que las preferencias de seguridad eran insignificanticas, debido a que las diferencias

! Variables que no pueden observase a simple vista, sino que requieren ser inferidas.
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de seguridad en los modos evaluados eran muy pequefias para ser tenidos en cuenta por los
individuos (Marquez, 2016). Sin embargo, Yéafiez en 2010, al ver que la seguridad por si sola no
era estadisticamente significativa, demostré que al tomar la variable como comodidad /
seguridad se ajustaba al modelo (Méarquez, 2016).

De acuerdo con Marquez y un estudio realizado en Bogotéa para el sistema de bicicletas,
aplicando un método hibrido de investigacion y usando variables latentes, se pudo llegar a la
conclusion que la percepcion de seguridad es significativa al momento de eleccion de sistema de
transporte y, por ende, puede ser usado como predictor de la demanda (Marquez, 2016).

2.2.2.Género:

En México las mujeres perciben que uno de los lugares en donde enfrentan mayor
violencia sexual es el transporte publico. Estos delitos generalmente quedan impunes ya que no
se denuncian (Dunckel Graglia, 2014). Esto representa una problematica grave en donde existe
discriminacion la cual limita la seguridad, la libertad de transito y la movilidad de las mujeres en
el espacio urbano, lo que lleva a afectar sus capacidades y oportunidades de desarrollo (Dunckel
Graglia, 2014).

Segun las teorias de género, las sociedades se dividen y organizan mediante ideologias
femeninas y masculinas. Teniendo en cuenta lo anterior la violencia hacia la mujer en el trasporte
publico es entendida como una forma de discriminacion de género (Dunckel Graglia, 2014). Hoy
en dia existe una percepcion arraigada en México en la cual las mujeres son figuras que
pertenecen a la casa y no al espacio publico (Dunckel Graglia, 2014).

En México, los altos niveles de abuso sexual en el transporte publico les dan a entender y

percibir a las mujeres que los espacios de movilidad urbana tienen una cultura machista (Dunckel
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Graglia, 2014). Un 90% de las denuncias hecha en el sistema de metro del pais son por violencia
hacia las mujeres (Dunckel Graglia, 2014).
La diferencia entre mujeres y hombres es decodificada por la cultura a través de
una lectura del género como adquirido o innato. En la perspectiva innata, la
violencia contra la mujer se debe a diferencias naturales que existen entre las
mujeres y los hombres, que se visualizan como constantes. En este sentido, el
transporte publico es un espacio peligroso, en general, y mas para las mujeres, ya
sea porque no tienen las herramientas para protegerse a si mismas o porque hay
hombres que son naturalmente agresivos hacia ellas (Dunckel Graglia, 2014, pag.
157).

2.2.3.Econdmico:

Colombia es un pais donde la mayoria de poblacion se siente pobre; de hecho, la encuesta
de percepcidn general en 2016 identifico que el 88% de las personas consideraban que su ingreso
no alcanzaba para dejar de sentirse pobre (Nifio Mufioz & Morera Ubaque, 2018). Pero ¢a qué
bien mueble asocia los colombianos el sentirse 0 no pobres? Realizando un analisis estadistico a
la misma encuesta aplicada en 2003, (Nifio Mufioz & Morera Ubaque, 2018) identifico que el
nivel de ingresos, tener lavadora, electrodomésticos de cocina, equipo de sonido computador o
carro disminuian la probabilidad para que las personas se sintieran pobres. Después de realizar el
mismo analisis a la misma encuesta realizada en 2016, se encontrd que para este afio la
probabilidad de sentirse pobre disminuia si se tenia horno microondas o motocicleta; esto denota
un claro desincentivo en la compra de carro por politicas como el pico y placa y una tendencia en
el aumento de motocicletas (Nifio Mufioz & Morera Ubaque, 2018). De acuerdo con estos

analisis, la reduccién de la probabilidad de sentirse pobre esta muy relacionada con los ingresos
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y la ubicacion de la vivienda, pero ademas de estos aspectos se evidencia una fuerte correlacion
con otros factores como contar con buena salud, acceso a nuevas tecnologias y la facilidad al
transporte.

Maés alla de las percepciones, las ciudades de América Latina tienen un gran problema de
desigualdad. Este fendmeno se evidencia también en la posibilidad que tienen los ciudadanos en
acceder a todos los recursos como vivienda, empleos, servicios, etc., los cuales requieren de una
movilidad y de conexion dentro de la ciudad (Dureau, Gouéset, Le Roux, Lulle, & Lozada,
2013). Asi pues, la desigualdad en términos de movilidad refleja las desigualdades de
accesibilidad espacial (Dureau, Gouéset, Le Roux, Lulle, & Lozada, 2013). Esta es una realidad
de los hogares latinoamericanos, donde no solo la clase baja lo sufre, sino que la clase media
también, en las cuales comprar vivienda se convierte en un equilibrio costo beneficio (Dureau,
Gouéset, Le Roux, Lulle, & Lozada, 2013).

De acuerdo con lo anterior es vital estudiar el nivel socioeconémico de las personas para
también entender el fendbmeno de movilidad. De acuerdo con Dureau, Gouéset, Le Roux, Lulle,
& Lozada:

Las desigualdades de movilidad estan ligadas a la jerarquia social, aunque no en
forma exclusiva, porque intervienen otros factores, como la historia migratoria de
los individuos, el lugar de residencia y la forma de tenencia de la vivienda, la
edad, la posicion ocupacional, la posicion dentro de la familia o las experiencias
personales en materia de movilidad, que pueden variar entre individuos, segun la
trayectoria personal o el grado de autonomia de cada uno en el aprendizaje de los

desplazamientos urbanos (2013, pag. 48).
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En términos de transporte publico, el precio, junto con la regulacion y la inversion en
infraestructura, es una de las herramientas para la gestion del sistema (Mufioz Miguel & Anguita
Rodriguez, 2019). En el periodo de 1995 a 2000, el precio del transporte pablico en Bogota
crecid por encima de la inflacion de manera importante (Gémez A. A., 2005). Sin embargo, en
afios posteriores a 2005, se fue controlando la manera en que se calculaba el aumento en la tarifa:
paso a establecerse de una manera més técnica (Gomez A. A., 2005). Debido a esa sobre
inflacion de la tarifa, se cre6 un mercado atractivo causando a su vez una sobre oferta de
vehiculos de transporte publico (Gémez A. A., 2005). Adicionalmente, de acuerdo con un
modelo desarrollado por Gomez A. A, se puede evidencia que la alta tarifa causa que los
vehiculos viejos y que deberian estar en proceso de chatarrizacion sigan siendo rentable para su
propietario, con una tasa de retorno de la inversion alrededor de 1.4%; hecho que afecta
directamente la calidad del servicio a prestar (2005). Si, por el contrario, se analiza el mismo
modelo con un sueldo justo para el conductor, con buses de modelos nuevos y con una alta
calidad en el servicio, el retorno de la inversidn seria negativo (Gomez A. A., 2005).

En conclusién, la falta de regulacion en los estandares de calidad del servicio, la
permisividad del Congreso de la Republica con vida util de los buses tan grandes y la sobre
inflacion de las tarifas, aumenta la rentabilidad del servicio, pero sacrifica la calidad brindada a
los usuarios (Gémez A. A., 2005).

2.2.4.Medio Ambiente:

Ciudades de todo el mundo estan promoviendo el transporte sostenible, por razones
como: el cambio climatico, el agotamiento de recursos, la seguridad vial, sobrepoblacion y la
calidad de vida (Jimenez Vaca, Guatibonza Garcia, Mendivil, Garcia Cardona, & Rodriguez

Valencia, 2020). Esta nueva aproximacion requiere de un cambio de mentalidad y una mayor
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eficiencia en el sistema de transporte pablico y también el fortalecimiento de otros modelos de
transporte como las bicicletas (Jimenez VVaca, Guatibonza Garcia, Mendivil, Garcia Cardona, &
Rodriguez Valencia, 2020).

El transporte publico también usa menos espacio que otros medios de transporte
particulares, y es mas eficiente en el consumo de combustible por persona (Jimenez Vaca,
Guatibonza Garcia, Mendivil, Garcia Cardona, & Rodriguez Valencia, 2020). Los sistemas de
transito publico generalmente circulan en carriles exclusivos, lo que los hace rapidos, confiables
e independientes de los eventos de congestion y trafico (Jimenez Vaca, Guatibonza Garcia,
Mendivil, Garcia Cardona, & Rodriguez Valencia, 2020). La promocién del ciclismo y el
transporte publico se ha convertido en un objetivo clave para los gobiernos municipales de todo
el continente latino (Jimenez Vaca, Guatibonza Garcia, Mendivil, Garcia Cardona, & Rodriguez
Valencia, 2020).

Bajo el crecimiento econdmico actual y esperado de las economias emergentes, se espera
un aumento en las tasas de transporte particulares. Si no se toman medidas, el futuro de la
movilizacién en las ciudades latinoamericanas cambiara de opciones mas ecoldgicas a vehiculos
privados (Jimenez Vaca, Guatibonza Garcia, Mendivil, Garcia Cardona, & Rodriguez Valencia,
2020). Sin embargo, las ciudades latinoamericanas también estan presenciando mejoras notorias
en la infraestructura para bicicletas y una reestructuracion de los sistemas de transito (Jimenez
Vaca, Guatibonza Garcia, Mendivil, Garcia Cardona, & Rodriguez Valencia, 2020), logrando un
progreso significativo hacia sistemas de transporte sostenibles. Esto constituiria una oportunidad
para el avance de los medios de transporte sostenibles (Jimenez Vaca, Guatibonza Garcia,

Mendivil, Garcia Cardona, & Rodriguez Valencia, 2020).
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El termino ambiente puede percibirse y significar distintas cosas para cada persona
dependiendo de sus creencias y su labor. Lo que estas percepciones tienen en comun es que en
ellas interfieren y se interrelacionan factores sociales, econémicos y politicos. Visto desde un
punto de vista holistico esto permite la relacion que tienen los seres humanos entre ellos y lo que
los rodea (Flores & Reyes, 2010). Mientras las personas se van sensibilizando a los factores
ambientales que los rodean, empiezan a reconocer las formas en que las situaciones ambientales
afectan sus labores cotidianas. Los psicologos ambientales sugieren que no es facil la percepcion
y el reconocimiento de dichas situaciones ambientales convirtiéndolo en un proceso mas activo
que pasivo (Flores & Reyes, 2010).

Cuando hablamos de percepcion ambiental esta envuelve las intenciones a las que las
personas llegan al actuar, de esta forma los sujetos pueden discriminar la informacion y dirigirse
hacia una accion determinada (Flores & Reyes, 2010). Por lo que entendemos que la percepcion
ambiental tiene como tarea psicoldgica administrar las actividades del dia a dia (Flores & Reyes,
2010).

2.2.5.Salud:

El estrés es por adaptacion la respuesta de un individuo a las demandas ambientales que
desafian su estabilidad (Jimenez Vaca, Guatibonza Garcia, Mendivil, Garcia Cardona, &
Rodriguez Valencia, 2020). Los efectos del estrés en el rendimiento cognitivo son perjudiciales,
ya gque pueden interferir con el control inhibitorio (Jimenez Vaca, Guatibonza Garcia, Mendivil,
Garcia Cardona, & Rodriguez Valencia, 2020). Los altos niveles de estrés tienen un impacto
negativo en la calidad de vida y en el rendimiento de tareas diarias, como ir a la escuela o al
trabajo (Jimenez Vaca, Guatibonza Garcia, Mendivil, Garcia Cardona, & Rodriguez Valencia,

2020).
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El transporte urbano intrinsecamente produce algo de estrés (Jimenez Vaca, Guatibonza
Garcia, Mendivil, Garcia Cardona, & Rodriguez Valencia, 2020). Este se ha asociado con un
posible deterioro del rendimiento cognitivo debido a la disminucién de la memoria activa 'y
flexibilidad cognitiva (Jimenez Vaca, Guatibonza Garcia, Mendivil, Garcia Cardona, &
Rodriguez Valencia, 2020). A pesar de que el estrés se ha estudiado en los conductores de
transporte publico, que generalmente estan sujetos a largos turnos de trabajo y requisitos
cognitivos, la evidencia sobre el efecto del estrés inducido por el viaje en el rendimiento
cognitivo desde la perspectiva del usuario es muy escasa (Jimenez Vaca, Guatibonza Garcia,
Mendivil, Garcia Cardona, & Rodriguez Valencia, 2020). De acuerdo con el 2018 Inrix Global
Traffic Scorecard, Bogota es el hogar de los niveles mas altos de congestién de tréafico en
América del Sur. El informe calcula que el viajero promedio en la ciudad gasta 2 horas en
trafico, lo que resulta en un estrés considerable (Jimenez Vaca, Guatibonza Garcia, Mendivil,
Garcia Cardona, & Rodriguez Valencia, 2020).

De acuerdo con Imre y Celebi uno de los aspectos decisivos a la hora de elegir un sistema
de transporte es el confort o la comodidad, que a su vez se relaciona con el estrés percibido
(2017). Es alli donde medir la percepcidon del sistema en torno a la comodidad se vuelve vital. El
crecimiento masivo y no planificado de las ciudades de los paises en via de desarrollo a
aumentado la demanda de los sistemas de transporte publico y ha causado una tendencia en la
adquisicion de vehiculos privados para el transporte (Imre & Celebi, 2017).

El confort en el transporte publico esta controlado por estandares de calidad alrededor del
mundo, uno de ellos es la EN 13816, el cual evalla la satisfaccion del usuario en diferentes
aspectos (Imre & Celebi, 2017). Desde un punto de vista académico, se puede definir la

comodidad como el promedio del confort de viaje, el estimado del confort de viaje, los trastornos
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de comodidad que ocurren durante una sacudida y los trastornos de vibracion y movimiento
(Imre & Celebi, 2017). Por otro lado, De Palma, Kilani, & Proost definen la comodidad en
funcion del nivel de hacinamiento usando la cantidad de sillas por vehiculo y la programacion
Optima de viajes (2015) (Ver Figura 2). Para estos autores hay tres escenarios posibles: el
primero es en el cual hay al menos una silla disponible; el segundo es cuando no hay sillas
disponibles, pero no hay hacinamiento, y el tercero es en el que hay demasiados pasajeros de pie

y hay hacinamiento (De Palma, Kilani, & Proost, 2015).

Figura 2
Incomodidad vs Densidad de Pasajeros
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Nota. Tomado de Measuring comfort in public transport: a case study for Istanbul, Imre & Celebi, 2017.

En un estudio realizado en la ciudad de Estambul, Turquia; se evidencia que hay una
fuerte correlacion entre la comodidad del transporte publico, definido como se indicd
anteriormente, y la eleccion del medio de transporte en la que se mueven los ciudadanos (Imre &

Celebi, 2017).
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Desde ciertos contextos, la comodidad es uno de los aspectos que influyen en la toma de
decision a la hora de elegir un medio de transporte publico; de hecho, de acuerdo con Herndndez
Rubio, medir objetivamente la percepcion de comodidad permite la repetibilidad, la creacion de
escalas y la comparacion; sin embargo, es una tarea costosa (2018). Hay varios factores que
influyen en la percepcion de la comodidad en un medio de transporte, entre ellos se encuentran
los factores humanos, ambientales, espaciales y factores de movimiento dinamico; lo que causa
que la percepcidn de los usuarios del transporte publico sea heterogénea, dependiendo de cada
individuo (Herndndez Rubio, 2018).
Asi pues, la “medicion” de la comodidad es muy complicada ya que depende del entorno

de cada sujeto estudiado; sin embargo, hay autores que proponen metodologias estadisticas y
I6gicas en términos de variables cuantificables para tal fin (Hernandez Rubio, 2018). Una de las
metodologias para medir la percepcion en el transporte publico, es asociarla a una variable
temporal denominada valor del tiempo (VOT?) (De Palma & Kilani Moez, 2013). Este valor
estara en funcion otros parametros dependiendo del caso:

1. Hay sillas disponibles, caso en el cual el VOT no dependera de la cantidad de

pasajeros en el vehiculo.
2. El pasajero debe ir de pie, pero el vehiculo no esta lleno. En ese caso el VOT es
mas alto, pero sigue siendo constante.
3. El pasajero debe ir de pie y ademas el vehiculo esta lleno. En ese caso el VOT

dependera del nimero de pasajeros en el vehiculo.

2 Value Of Time en inglés
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Esta metodologia para medir la percepcion de comodidad, particularmente la expresa
como valor del tiempo; sin embargo, hay diferentes maneras de definirlas. Variables como
presencia de aire acondicionado, informacién y asesoria, limpieza, comodidad de las sillas
condicion de las sillas, entre otras, son variables que pueden ayudar a definir la percepcién de
comodidad (imre & Celebi, 2017). Ahora, hay que notar que en todas las definiciones de
comodidad en transporte publico esté fuertemente relacionado con la cantidad de pasajeros por
vehiculo versus la capacidad de este.

2.2.6.Movilidad:

La movilidad es uno de los factores que mas afectan la percepcion de un sistema de
transporte. De acuerdo con la Alcaldia de Bogotd, la inequidad existente entre los diferentes
medios de transporte en Bogota por el uso de la infraestructura ha causado una saturacion de las
vias primarias, lo que se traduce en una disminucion considerable de la velocidad de viaje,
especialmente durante las horas pico. Esto dignifica una percepcion de baja calidad y un
aumento en los tiempos de desplazamiento (Amézquita, Duran Matiz, & Fajardo Morales, 2016).

El modelo de negocios actualmente en Bogota no es el apropiado, por el contrario, genera
efectos indeseables como la sobreoferta de vehiculos, la prolongacion de los recorridos y el
aumento del tiempo de viaje (Amézquita, Duran Matiz, & Fajardo Morales, 2016). De acuerdo
con Amézquita, Duran Matiz, & Fajardo Morales, después de realizar andlisis de datos a
encuestas realizadas a los bogotanos, los resultados muestran que los usuarios de TransMilenio
tienden a demorarse mas tiempo que los que usan transporte pablico colectivo (2016).

Hay que tener en cuenta que la implementacion de TransMilenio en Bogota empeoré en
cierta manera el trafico en corredores paralelos a las troncales; sin embargo, no se puede atribuir

todo el problema de movilidad a este sistema de transporte (Pefialosa, 2005). Segin Pefialosa, las



34
politicas de la ciudad estan enfocadas en desincentivar el uso del vehiculo privado, ya que este es
realmente el causante de los problemas de movilidad de la ciudad (2005).

Aunque los seres humanos no son muchas veces conscientes del costo que les representa
la congestion de la movilidad, si es uno de los factores que mas influye a la hora de tomar la
decision por un medio especifico (Ruiz, Mayorga, Aldas, & Reyes, 2019). Este tema, se ve cada
vez mas afectado por la creciente demanda del vehiculo particular, en contraste con el aumento
de la malla vial en las ciudades ya establecidas. Un claro ejemplo de esto en Bogotd, en donde
los vehiculos particulares pasaron de 361.650 en 1995 a ser 825.111 en el afio 2011 (Gomez
Gélvez & Forero, 2014). Es tan grave la situacion que en paises como Colombia se han realizado
estudios con el fin de desestimular el uso del vehiculo privado, encontrando que si se cobrase
una tasa de 7.000 pesos por vehiculo que ingrese a una zona congestionada, se disminuiria su uso
en un 68.7% (Ruiz, Mayorga, Aldas, & Reyes, 2019). Politicas que aln no han sido
implementadas debido a su baja popularidad.

De acuerdo con Bull & Thomson, la congestion vehicular técnicamente se puede definir
como la situacion que se da cuando un nuevo vehiculo ingresa al flujo vehicular y a su vez afecta
el tiempo de viaje del resto de vehiculos (2002). Sin embargo, no solo se debe ver como una
afectacion del tiempo de viaje, sino que se debe analizar la trascendencia detras de dicho
aumento: la afectacion de la percepcién de movilidad.

Para analizar la percepcion de la movilidad en los usuarios se puede simplemente analizar
tiempos, cantidad de vehiculos, malla vial y las opiniones de los usuarios; sin embargo, se suele
expresar en términos de otras variables. Un ejemplo claro es el que plantea Mufioz Puentes, en el

cual propone expresar la movilidad en términos de costo social de la demora expresada a su vez
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en términos de distancias recorridas, duracion de trayecto, factor de ocupacion y las velocidades
promedio (2014).

2.2.7.Cultura

Otro aspecto fundamental es la cultura, la cual esté ligada usualmente al mundo de las
artes, al nivel de conocimiento que posea una persona o para referirse a una u otra comunidad,
esta se puede analizar y enfocar a distintos conceptos como el de la estética, el socioldgico y el
antropoldgico (Osorio Alarca, Guarin Ceballos, & Duque Cano, 2015). La cultura se construye
mediante una comunidad la cual comparte un lugar especifico con ciertas caracteristicas como lo
son el clima, la geografia, su historia y el proceso productivo, todo lo anterior hace que se creen
atributos determinantes de cada region (Osorio Alarca, Guarin Ceballos, & Duque Cano, 2015).
En la ciudad de Bogota, siendo la capital del pais, viven y convergen distintas culturas las cuales
han migrado al interior, pues alli se encuentra la sede del gobierno central, grandes industrias,
empresas prestadoras de servicios y entes educativos (Uribe Mallarino & Pardo Pérez, 2006).

2.2.8.Calidad del servicio

Un concepto que engloba todo lo que se ha visto, es la calidad. Al final de cuentas, lo que
define la percepcion que un usuario tiene de un sistema de trasporte es el servicio integral que
este le presta, en otras palabras, la calidad. Pero, como lograr esto si se ha demostrado que a
medida que aumentan los pasajeros en un sistema, la calidad de este se ve afectado (Beirao &
Sarsfield Cabral, 2007).

De acuerdo con todo lo expuesto anteriormente, se deben impulsar politicas para
desincentivar el uso del transporte privado y que la poblacion migre hacia el publico; pero

adicionalmente, se debe promover que los sistemas de transporte publico estén enfocados al
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mercado y sean competitivos, esto alternado con un programa de mejora en la imagen del
servicio (Beirao & Sarsfield Cabral, 2007).

Al igual que las diferentes percepciones que se han descrito, la percepcion de calidad es
muy dificil de determinar. Esto debido a que el comportamiento varia dependiendo de cada viaje
que el usuario vaya a hacer, comparando ventajas y desventajas de las alternativas que tiene, asi
como los costos asociados (Beirao & Sarsfield Cabral, 2007). Para Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, muchos investigadores comenten el error al evaluar la calidad del servicio, ya que realizan
esta medicion de forma unidimensional (1985); sin embargo, se debe dar toda la importancia a la
medicion ya que se ha comprobado que la calidad del servicio esté directamente relacionada con
la participacion en el mercado (market share) y con el retorno de la inversion que se haga en el
negocio (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

Para definir desde el punto de vista de Marketing, la calidad del servicio, con respecto a
la percepcion de los consumidores, Parasuraman, Zeithaml, & Berry definieron el modelo que se

puede observar en la Figura 3, en el cual se definen 5 brechas existentes (1985):
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Figura 3
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Nota. Tomado de A conceptual model of service quality and its implications for future research,
Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985.

4.

5.

Expectativa del consumidor vs. Percepcion de la gerencia (GAP 1).

Percepcion de la gerencia vs. Especificaciones de calidad del servicio (GAP 2).
Especificaciones de calidad del servicio vs. Servicio entregado (GAP 3).
Servicio entregado vs. Comunicaciones externas (GAP 4).

Servicio entregado vs. Servicio percibido (GAP 5).

Desde el punto de vista del transporte pablico, para analizar la calidad del servicio es

necesario definir y encontrar los atributos que para sus usuarios son los mas importantes y los

que por otro lado no estan siendo positivos, pero que podrian ser representativos si se mejorasen

(Beirao & Sarsfield Cabral, 2007). Adicionalmente, es necesario segmentar la poblacion la cual
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evaluara el servicio, muchas veces diferenciada por temas socioeconémicos, pero frecuentemente
este tipo de segmentacion sesga la vision con la que se analiza el servicio.

Un ejemplo de lo anteriores el realizado por Beirao & Sarsfield Cabral, quienes
analizaron el transporte publico en la ciudad de Porto, Portugal y encontraron que para los que
hacian viajes por trabajo o estudio, la variable de tiempo de viaje se volvia fundamental,
incluyendo ademas variables como velocidad, bajo tiempo de espera o el minimo uso de
transbordos (2007). Por otro lado, las personas que querian hacer un viaje tranquilo basaban la
decision del medio de transporte dependiendo de disponibilidad de sillas, buen ambiente u olores
agradables. Adicionalmente, para dicho contexto, se evidenci6 que los usuarios que preferian
vehiculos particulares admitian que viajar en transporte publico les resultaba més econémico, sin
embargo, seguian prefiriendo su vehiculo personal; por lo que se evidenci6 que la variable costo,
no era un determinante para este tipo de usuarios.

Asi pues, basados en los estudios mencionados anteriormente, para mejorar la percepcién
del transporte publico es necesario conocer el publico objetivo, analizar lo que para ellos es
fundamental y enfocar la estrategia de marketing a esos atributos.

3. Marco Tedrico
3.1. Movilidad Urbana

La movilidad urbana ha sido un tema importante para considerarse en el estudio de las
ciencias sociales y especialmente en la sociologia urbana. Con esta se establecen factores
imprescindibles en el momento de la conformacion de una cultura urbana (Lange Valdés, 2011).
También es uno de los temas de mas preocupacion actual, pues esta es la que asegura la

movilidad de las personas en una ciudad, del lugar de residencia hacia el trabajo o hacia el lugar
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de estudios. Aunqgue este es un tema antiguo, hoy en dia ha cobrado mas fuerza llegando a ser un
factor de relevancia en el desarrollo politico, econdmico y sociocultural (Lange Valdeés, 2011).

Estudiosos del tema definen en sus investigaciones que no solo la movilidad urbana fue
relevante para el transporte y conectividad dentro de la ciudad y sus cercanias, sino también para
la creacion de cierta estructura ciudadana en donde les permitio a las personas regular el manejo
del espacio publico y ordenarse en grupos sociales en distintos espacios y zonas dentro de la
ciudad (Lange Valdés, 2011). El gran desarrollo y equipamiento de infraestructuras destinados a
la movilidad en las ciudades, reflejados en la construccion de transporte piblico como metros,
ferrocarriles, carreteras y espacio peatonal, fortifican los procesos de suburbanizacién (Lange
Valdés, 2011). A pesar de las delimitaciones territoriales, es con las inversiones en
infraestructuras, equipamiento y expansion, que las condiciones de la sociedad llegan a un punto
de mayor integracion cultural (Lange Valdés, 2011).

3.2. Transporte

Los servicios y sistemas de transporte tienen como fin movilizar personas y bienes con
seguridad, confiabilidad y eficiencia desde un punto de origen hacia un destino elegido
(Konstadinos, 2007). Para conseguir este fin Gltimo, existen cinco ejes fundamentales del
transporte: el comportamiento, el disefio, el desempefio, la tecnologia y el azar (Konstadinos,
2007).

El comportamiento es fundamental para el transporte, tanto de los pasajeros como de los
operadores y se puede describir mediante percepciones, intenciones, actitudes e intercambios
entre las partes involucradas (Konstadinos, 2007). Por su parte, el disefio es un parametro mas
técnico basado en la ingenieria del sistema, pero que ha evolucionado a su vez para convertirse

en un desarrollo que se hace alrededor del ser humano. Actualmente no es solo un desarrollo
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enfocado a ser un sistema funcional, sino que gira en torno a los pasajeros y operarios
(Konstadinos, 2007). En tercer lugar, se tiene el factor de desempefio el cual es muy importante
desde dos perspectivas (similar al disefio): desde la perspectiva del ser humano y desde la
perspectiva de los componentes del sistema (Konstadinos, 2007). Desde el punto de vista del ser,
cada vez més se enfoca en conseguir la interaccion adecuada humano — méaquina. Esto, apoyado
desde el cuarto eje: la tecnologia. Esta, permite el desarrollo de los sistemas de la maquina, que
cada vez son mas complejos y que interactlian a su vez, con el ser humano de manera mas
intuitiva. El azar, es el dltimo factor de estudio para el transporte, de hecho, se ha convertido en
el foco de estudio para expertos en el tema, debido a la necesidad de prediccién del
comportamiento humano y el mundo que los rodea; sin embargo, es claramente evidente que no
se tiene el control sobre este y es por ello por lo que los sistemas deben desarrollarse con dicha
limitacion (Konstadinos, 2007).

3.3. Transporte Publico

El transporte publico es un método indispensable para la integracidn entre territorios, este
a su vez resulta ser una herramienta esencial que permite a personas de distintos recursos
trasladarse hacia sus casas, centros de educacion y lugares de trabajo de una manera féacil,
mejorando su movilidad y acceso a los servicios urbanos Transporte publico colectivo (Garcia-
Schilardi, 2014). El transporte colectivo se refiere a los distintos medios que permiten la
movilizacién masiva de personas dentro de la ciudad, estos son regulados o manejados por el
estado y son considerados publicos ya que son un servicio prestado a favor y en pro de la
sociedad a pesar de quien haga su prestacion (Garcia-Schilardi, 2014).

El transporte publico suele ser un reflejo del desarrollo de las ciudades y de que tan bien

estan siendo utilizados sus recursos. Aungue si bien es de vital importancia analizar temas los
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cuales ayuden a minimizar el tiempo del recorrido o los costos del desplazamiento, también
resulta igual de importante entender la importancia del uso racional de bienes escasos como la
energia y el espacio urbano y que impactos pueden llegar a tener con el medio ambiente (Garcia-
Schilardi, 2014).

El transporte colectivo es el elemento facilitador el cual asegura una oportunidad de
movilidad a las personas en una ciudad, esto es lo que les permite acceder a diferentes
oportunidades de trabajo y vivienda, por esta razon es de vital importancia el aseguramiento de
un sistema de transporte seguro y eficaz, que pueda suplir las necesidades de los ciudadanos y
sus realidades espaciales. Este en si ayuda al éxito de politicas de inclusion social (Garcia-
Schilardi, 2014).

3.4. Marketing

Segun los objetivos planteados, se desarrollard una estrategia de mercadeo para mejorar
la percepcion que tienen los usuarios del TransMilenio en la ciudad de Bogota. Esta estrategia
sera soportada y construida bajo las siguientes herramientas de mercadeo. De acuerdo con lo
anterior a continuacion se ahonda en cada uno de los temas a aplicar.

El mercadeo es la herramienta que permite identificar las necesidades y deseos del
cliente. Con esta se puede extraer y analizar un publico objetivo y asi determinar que productos o
servicios satisfacen ese mercado (Kotler & Armstrong, 2003). Asi pues, que el mercadeo sea
utilizado en las organizaciones para el analisis, la planeacién, la implementacion y el control, con
el fin de desarrollar una ventaja competitiva (Lancaster & Withey, 2006).

De acuerdo con Precedo, Orosa y Miguez, el marketing de ciudad funciona de
forma muy parecida, se encarga de velar por la satisfaccion de sus clientes

mediante una planificacion la cual les ayudara a identificar oportunidades y de
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esta forma desarrollar una estrategia optima de mercadeo. Esto lleva a la
ejecucion de un plan estratégico de ciudad, el cual debe brindar e involucrar una
vision especial de la gestion urbana (Precedo, Orosa, & Miguéz, 2010, pag. 5).

Precedo, Orosa y Miguez resumen el proceso descrito en la Figura 4de la siguiente

forma:

En resumen, la planificacion del marketing estratégico permite, desde una vision
inicial de posicionamiento, evaluar y cuantificar los recursos, identificando sus
fortalezas y debilidades desde una perspectiva especifica, intentando aprovechar
las oportunidades y los cambios que experimenta el entorno global para lograr el
crecimiento y desarrollo de la ciudad. Pero, de entre todas las variables del
marketing mix urbano la politica de producto es considerada como el nucleo del

propio marketing de ciudades (Precedo, Orosa, & Miguéz, 2010, pag. 5).

Figura 4
El Marketing Urbano en la Planificacion Estratégica.
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Nota. Tomado de Marketing de ciudades. Estrategias para el desarrollo de ciudades atractivas y
competitivas en un mundo global, Elizagarate, 2008.

3.5.4P’s — Marketing Mix
Para efectos de esta investigacion se analizara el Marketing Mix, el cual tiene sus
origenes en los afios 60 cuando Neil Borden profesor emérito de marketing y publicidad en
Harvard Business School, identificd elementos controlables del marketing los cuales,
debidamente gestionados llevarian a una compafiia a ser mas rentable (Borden, 1964). El
Marketing Mix es donde se combinan todos los “ingredientes” necesarios de una empresa,
procedimientos y politicas, para elaborar una estrategia de mercadeo que resulte beneficioso para
la empresa (Borden, 1964).
Para esto segun Borden (1964) existen, dependiendo de cada compafiia, diferentes
elementos a considerar para crear este mix:
e Planeacion de producto.
e Precio.
e Marca.
e Canales de distribucion.
e Venta personal.
e Publicidad.

e Promociones.

e Empaque.
e Exhibicion.
e Servicio.

e Manejo fisico.
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e Investigacion de hechos y analisis.

Para desarrollar un buen Marketing Mix se deben de tener en cuenta, aparte de los
anteriores elementos, fuerzas externas derivadas del comportamiento de individuos o grupos.
Estas fuerzas son: el comportamiento de los consumidores, el comercio, los competidores y el
gobierno. Estas deben ser estudiadas y comprendidas por el especialista en marketing para que el
Mix tenga exito (Borden, 1964).

La gran basqueda de la gestion del marketing es comprender el comportamiento
del ser humano en respuesta a los estimulos a los que esta sometido. El experto en
marketing es aquel que puede prever los cambios en el comportamiento
desarrollados en un mundo dinamico, que tiene la capacidad creativa para
construir y tejer programas y la capacidad de visualizar la probable respuesta de
los consumidores, el comercio y los movimientos de la competencia (Borden,
1964, pag. 9).

De acuerdo con la teoria del profesor Borden, estas son las cuatro fuerzas que, en
conjunto con los elementos expuestos anteriormente, representan el concepto del Marketing Mix

(1964):

Comportamiento de compra de los consumidores.

El comportamiento del comercio “trade”.

La posicion y el comportamiento de los competidores.

El comportamiento gubernamental.
Por otro lado, Jerome McCarthy, profesor de la universidad de Michigan, sintetizo los

elementos del Marketing Mix de Neil Borden a cuatro elementos: producto, precio, promocién y
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plaza (MacCarthy, 1964). Pronto estos cuatro puntos tomaron fuerza y se convirtieron en la
referencian indispensable para la gestion del mercadeo (Constantinides, 2006).

El gran éxito de las 4Ps del Marketing Mix de McCarthy, se debe también a la exposicion
que tuvo por parte de las universidades que empezaron a ensefiar la teoria, a los estudiantes,
como un pilar fundamental para la estructuracion de estrategias (Cowell, 1984). Asi pues, que las
4Ps empezaran a emplearlas en todos los manuales de marketing ya que, con esta herramienta se
podria tener un mejor y mas claro entendimiento del proceso y el porqué de las decisiones de
compra del consumidor y de esta forma tomar las decisiones correctas (Kotler P. , 2003). Otra
gran ventaja de este concepto es el hecho de que es un concepto facil de memorizar y aplicar.

4. Metodologia

Para alcanzar los objetivos especificos propuestos, a continuacion, se describe cada uno
de los pasos a seguir para conseguirlos:

4.1. Analizar la actualidad con respecto a la percepcion hacia el transporte publico y sus
problematicas.

El primer paso del trabajo a desarrollar es analizar lo que sucede en Bogota como
contexto elegido para este trabajo y las problematicas mas recurrentes en el transporte publico.
Para esto, se realiza una revision de la literatura para entender la percepcion del sistema eny su
contexto.

Asi pues, se pueden identificar las variables que mas influyen en la ciudad para poder
tenerlas en cuenta en el estudio. También resulta importante estudiar las soluciones propuestas a

estas variables para entender y aplicar técnicas similares a la hora de mejorar la percepcion.
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Toda esta investigacion, tiene como foco el tema de la percepcion desde diferentes puntos
de vista, encontrando adicionalmente mecanismos y métodos para medirla y modificarla
mediante el marketing.

Adicionalmente, se complementa la revision bibliografica con entrevistas a personas que
actualmente trabajan en la toma de decisiones y control del transporte publico en Bogotd, asi
como en las estrategias de marketing a implementar alrededor de este.
4.2.Conocer la percepcién actual de las personas hacia el transporte publico.

4.2.1. Cuantitativa:

De acuerdo con la hip6tesis planteada, se requiere entender cuél de las variables
propuestas estan méas correlacionadas con la percepcion de los habitantes de Bogota de estratos
4,5y 6 sobre el sistema de transporte publico. Es asi, como se hace necesario realizar un
experimento que nos permita analizar si una o mas variables independientes afectan a la variable
dependiente, que para este caso es la percepcion (Hernandez Bernal & Beltran Garzon, 2010).

Para realizar este experimento, primero se debe medir las variables independientes y
dependientes, para asi hallar posteriormente posibles correlaciones; es alli donde se requiere el
método cuantitativo y cualitativo.

Para aplicar el método cuantitativo se realiza una encuesta a los ciudadanos bogotanos de
estratos 4, 5y 6; para lo cual se usa un muestreo aleatorio simple con el fin de que represente a la
poblacidn total. Para esto se definid lo siguiente:

1. Establecimiento claro de objetivos:
a. Las variables por medir son: género, edad, nivel socioeconémico,
ocupacién, nimero de vehiculos particulares, sistema de transporte

publicos usados.
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Los estadisticos que se usan son las medias muestrales y las desviaciones

estandar de cada una de las variables.

2. Poblacion objetivo:

a.

b.

Los individuos por estudiar son los bogotanos pertenecientes a niveles
socioecondmicos medios y altos. Se debe tener en cuenta que, segln
nuestro objetivo, la estrategia de marketing se enfocara en estos estratos.

Se limita la encuesta a personas mayores de edad (mayores a 18 afios).

3. Disefio de muestreo y condiciones generales del muestreo:

a.

b.

Para esta investigacion se propone un margen de error del 5%.

Ademas de esto se selecciona la muestra con un intervalo de confianza del
95% (valor tipico en este tipo de investigaciones).

El muestreo se realiza utilizando un método de muestreo aleatorio simple
(M.A.S)).

De acuerdo con el margen de error y el intervalo de confianza propuestos,
el tamafio de la muestra es de 384 bogotanos de la clase media y alta.

Se garantiza que haya 384 respuestas validas para que la muestra sea
significativa con el margen de error y el intervalo de confianza definido

anteriormente.

4. Meétodo de recoleccion de datos:

a.

La recoleccidn de datos se realiza mediante una encuesta personal,
aplicada a los usuarios y no usuarios del sistema de transporte publico
mayores de edad. Debido a la contingencia sanitaria por la que atraviesa el

planeta, se usan medios digitales para aplicar la misma.
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4.2.2.Cualitativa:

Es importante tener en cuenta que en los ultimos afios las actitudes y percepciones han
jugado una parte importante en estudios de explicacién de comportamiento de eleccion de
transporte (Marquez, 2016).

Sin embargo, la incorporacion de factores latentes en los modelos de eleccion
discreta es relativamente reciente. En los ultimos quince afios, el trabajo
investigativo ha logrado ampliar el enfoque tradicional para hacer explicito el
modelado de actitudes y percepciones, combinando variables medibles con
factores no observables en los modelos de eleccion discreta (Marquez, 2016, pag.
8).

Una manera de lidiar con este reconocimiento de la complejidad social ha
consistido en el desarrollo y uso de estrategias metodoldgicas que, al menos en
principio, parecen epistemoldgica y técnicamente mejor situadas para estudiar
situaciones complejas, como, por ejemplo, la investigacion cualitativa (Rdz-
Navarro & Asln, 2016, pag. 2) .

Asi pues, segun la importancia de la investigacion cualitativa para los estudios de
percepcion se realizan entrevistas a personal directivo de la Empresa de Transporte de Tercer
Milenio, TransMilenio S.A.

El tipo de entrevistas a realizar a la poblacion elegida son semiestructuradas, por lo que:

e En preparacion para la entrevista se entabla un guion sobre lo que se le preguntara
al entrevistado.
e Se realizan preguntas abiertas sobre la operacion y decisiones actuales sobre el

sistema:
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= ;Cual es la estrategia de mercadeo para el sistema de TransMilenio en
general?
= . Trabajan ustedes el problema de la percepcion del sistema? Si es asi,
¢como lo hacen?
= ;Cual es el presupuesto anual que maneja la compafiia para realizar
campafias que mejoren la percepcion del sistema?

De esta forma el entrevistado puede hilar ideas de forma global sobre el tema del
transporte publico. Ademaés, al no darle mucha informacion este no se ve sesgado acerca del
aspecto a investigar (Troncoso-Pantoja & Amaya-Placencia, 2017).

Dichas entrevistas parten de un estado inicial del conocimiento

“...formado por experiencias e informacion, y produciran un estado final o
respuesta, que seria la eleccion. Dicho proceso esté influenciado ademas por la
memoria, percepciones, creencias, motivaciones, afecto, gustos, metas, actitudes y
preferencias” (Marquez, 2016, pag. 6).

4.3. ldentificar las variables que mas afectan la percepcion del transporte publico

Teniendo en cuenta que se debe hallar la correlacion de cada una de las variables a
evaluar con la percepcién del transporte publico de los ciudadanos bogotanos, se deben usar
técnicas de inferencia estadistica y evaluaciones de hipdtesis para hallar las dependencias
(Moore, 2008).

De acuerdo con lo anterior, lo primero que se realiza son las tablas de contingencia para
posteriormente realizar una prueba conjunta. Para realizar la prueba conjunta, se pueden aplicar

muchas técnicas de correlacién de variables, una de ellas es la prueba de Ji Cuadrado.
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Ji Cuadrado es simplemente una medida entre los datos observados versus los datos

esperados, es decir que:

Ecuacion 1:
Prueba de Ji Cuadrado.

(robs - resp)z

2 _ Z
X =
Tesp

En donde 7, son los resultados esperados y 7,,s son los resultados que se observaron
realmente y el coeficiente serd la distancia entre estos dos valores (Moore, 2008). Asi pues, los
valores grandes de Ji Cuadrado representan claramente una evidencia en contra de la hipétesis
nula propuesta Hy, que para este estudio es la dependencia de la percepcion a cada una de las
variables.

Complementando este anélisis, se usa la técnica de residuos corregidos estandarizados,
los cuales son la diferencia que se obtiene de comparar los valores esperados y los valores
medidos de una muestra (Rodriguez Jaume & Rafael, 2001). Se usan principalmente cuando se
quiere evidenciar la relacién o la repulsién que hay entre dos categorias. Asi pues, si el residuo
de una observacion es positivo significa que los valores observados se han obtenido mas de lo
esperado, igualmente en caso de que sea negativo (Viedma, 2009).

Estos residuos corregidos, son de gran utilidad, ya que son de un facil anlisis por tener
una distribucion normal con media cero y desviacion estandar 1. En conclusion, se puede decir
que para un nivel de confianza del 0.95, los residuos que sean positivos y mayores a 1.96 sienten
una fuerte atraccion y, por consiguiente, los valores negativos y menores a -1.96 sienten una
fuerte repulsion entre categorias. Para los valores que se encuentren entre -1.96 y 1.96 no son
estadisticamente significativos, por lo que no se puede lanzar una hipoétesis de validez (Viedma,

2009).
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Las técnicas descritas anteriormente se utilizaran con apoyo de software estadisticos los
cuales pueden ser Gandia 0 SSPS de IBM.

4.4. Desarrollar el Marketing Mix adecuado para mejorar la percepcion del transporte
publico en Bogota

De acuerdo con las variables que se hallan encontrado en el ejercicio anterior y el
ejemplo de cdmo se ha atacado el problema desde diferentes contextos, se propondra desarrollar
e implementar una estrategia de mercadeo basado en las “4P” del marketing: producto, precio,
plaza y promocién.

Dependiendo de las variables que se detecten en el analisis estadistico, las cuales afecten
la percepcion del transporte del target definido, se desarrollara la estrategia.

Adicional a esto, como se menciono anteriormente se realizan encuentros con personas
que realicen esta tarea actualmente para la alcaldia o las empresas de servicio publico de la
ciudad, como TransMilenio. Asi se puede determinar qué se esta haciendo bien y qué se esta
haciendo mal, para poder enfocar adecuadamente la estrategia.

Se debe tener en cuenta que, de acuerdo con la teoria del marketing, solo existen cuatro
alternativas de estrategias de acuerdo con los objetivos de la compafiia. Estas posibles
estrategias, estan descritas por la matriz de expansion de producto / mercado que se puede ver en

la Figura 5 (Kotler & Armstrong, 2008).



Figura 5
Matriz de ANSOFF.

Mercados
existentes

Mercados
nuevos

Nota. Elaboracion propia.

Productos
existentes

Estrategias
de penetracion
del mercado

Estrategias
de desarrollo
del mercado
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Productos
nuevos

Estrategias
de desarrollo
del producto

Estrategias
de diversificacion

Para el caso puntual del sistema de transporte publico, no se desarrollara un nuevo

producto (por lo menos no dentro de los alcances de este trabajo) y no se expandira a nuevos

mercados, por lo que se trabajara en el primer cuadrante, desarrollando estrategias de penetracion

en el mercado para, como fin dltimo, ganar market share.

5. Resultados obtenidos

Para la aplicacion de las 384 encuestas mencionadas anteriormente, se procedid a analizar

cudl era el fendmeno a entender y qué insumos se necesitaban para poder realizar el diagnostico

y plan de mercadeo deseado para mejorar la percepcion del sistema. Para esto, se disefié una

herramienta® con apoyo de estadisticos profesionales, la cual se cre6 con 6 ejes principales: datos

demogréficos, de uso del sistema, de personalidad, de motivadores de compra, de percepcion y

de analisis de las 4 P’s. A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en la encuesta

realizada (estadistica descriptiva).

3 Ver en Anexo I.
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Figura 6
Relacion del sexo en la encuesta realizada.

Sexo Sexo
M Wasculino
WFemenino
W Prefiero no decir

Nota. Elaboracion propia.

En la Figura 6 se observa el resultado de la participacion de la encuesta entre el sexo
masculino y femenino, obteniendo una participacion equilibrada. Adicionalmente se presenta un
0.26% de los encuestados los cuales no prefieren indicar dicha informacion.

Con el fin de relacionar el nivel de ingresos con la toma de decisién del medio de
transporte, se pregunté acerca del estrato social definido por los decretos distritales, dependiendo
de niveles de ingreso y caracteristicas de la vivienda. Asi pues, se obtiene una participacion
mayoritaria del estrato 4 (ver Figura 7), seguido del estrato 3, 5y 6, para una participacion de

94.3%, representando a la poblacion de clase media alta como se desea en el estudio.
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Figura 7
Porcentaje de participacion segun estrato social.
Estrato_de_vivienda

2
K
| K
s
| I3

Nota. Elaboracion propia.

Otro factor demografico, que buscamos relacionar es el grado de educacion que tenia la
poblacion encuestada. Los resultados obtenidos se pueden observar en la Figura 8, en donde se
evidencia un alto grado de preparacion y alfabetismo, en donde casi la mitad de la poblacion
cuenta con un posgrado y el 38.8% con una carrera universitaria. Alrededor del 15% de la
poblacion encuestada tiene titulos de primaria, bachiller o técnico.

La ocupacién es otra de las variables de interés en el pilar demogréfico, su resultado se
puede ver en la Figura 9. Para este caso se observa claramente que la tendencia dominante es la
ocupacion de empleado, con un 65% sobre el total, seguido por los independientes con un 22%

de encuestados.
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Figura 8
Participacion segun el nivel de educacion terminada.

Nivel_de_educacién_terminada

W Primaria
W Bachiller
W Tscnico
W Pregrado
Mrosgrado

Nota. Elaboracién propia.

Este resultado de la ocupacion refleja la poblacion escogida, en donde solamente el 4.5%

de la poblacidon se encuentra en situacion de desempleo, muy por debajo de la media del pais.

Figura 9
Distribucion de encuestados de acuerdo con su ocupacion.
Ocupacion
M Empleado
M Desempleado
Bindependiente
M otro

Nota. Elaboracidn propia.
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Una de las variables mas importantes a estudiar son las alternativas de movilidad que
tienen las personas de publico objetivo, ademas del TransMilenio; hecho que se puede reflejar en
la Figura 10 y en la Figura 11. En la primera, se refleja no solo que el 63% de la poblacion tiene
otras alternativas de transportarse en la ciudad, sino que las personas tienen el poder adquisitivo

para adquirir uno o mas vehiculos propios.

Figura 10
Cantidad de vehiculos propios y particulares por familia.

Numero_de_vehiculos_propios

Nota. Elaboracion propia.

Por otra parte, tener vehiculo no significa que este sea su método usual de transporte, por
lo que se quiso preguntar cual era ese medio que se usaba constantemente para transportarse en
su dia a dia. Como se evidencia en la Figura 11 el vehiculo predomina; sin embargo, existen
fuertes alternativas como las plataformas de aplicaciones como Uber, Cabify, Beat, etc., que

permiten a las personas alquilar carros para viajes especificos. EI TransMilenio es la tercera
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opcion més usada, seguida de otras alternativas como taxis, buses zonales, bicicleta o caminar,

que representan en 24% de eleccion.

Figura 11
Método mas usual de transporte por usuario.

Método_mas_usual_de_transporte

W@ Transmilenio
M Buses SITP (azules)
M Taxi
Uber / Cabify / Otras
plataformas
M Bicicleta
Wehiculo propio

Camina

M otro

Nota. Elaboracion propia.

Por ultimo, como variable demografica adicional, se consulté la edad de los encuestados
(ver Figura 12), obteniendo una fuerte poblacion entre los 25 y 35 afios, un promedio de edad de

encuestados de 38 afios, un minimo de 18 y un méximo de 75 afos.

Figura 12
Distribucion de edades segln las personas encuestadas.
Histograma

ndar = 13,05
N=384

Frecuencia

Edad

Nota. Elaboracion propia.
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Los demaés resultados se presentaran a lo largo del documento en el desarrollo del plan de
marketing.

6. Desarrollo del Marketing Mix

Para el desarrollo del Marketing Mix y el plan de marketing total, se dividir en varias
fases: andlisis externo e interno de la compaiiia, analisis DOFA, desarrollo de estrategia de
producto, precio y plan de comunicaciones, plan de contingencia y métricas.

6.1. Analisis Externo

El andlisis externo permitira ver las externalidades de la empresa, ayudando a detectar
oportunidades del negocio y amenazas de este. Asi pues, con este andlisis puede ayudar a enfocar
la compafiia al mercado en donde satisfaga realmente las necesidades de sus clientes y se
identifiqguen nuevas oportunidades. Por otro lado, permitird cuantificar la demanda y analizar qué
tan llamativo es el negocio y el sector, enfocandose en las nuevas ideas, las ventajas competitivas
que se tiene con respecto a los otros actores, la cadena de valor del producto y/o servicio y
analizar la supervivencia y competencia en el contexto.

6.1.1. Demanda

Para realizar un andlisis de la demanda que tiene TransMilenio en Bogota se requiere
primero definir qué tan grande es la poblacion en la que se enfocara el plan de mercadeo. Como
se ha mencionado anteriormente, el estudio esta enfocado a estratos medios y altos.

Se toma esta poblacidn objetivo teniendo en cuenta que es un segmento que por sus
ingresos y su contexto prefiere optar por un modo de transporte, que, aunque puede no ser el mas
eficiente, satisface sus necesidades mejor. Para esto el andlisis se comienza con el total de la
poblacién que puede acceder a TransMilenio, que, segun el censo realizado por el DANE en

2018, es de 7.412.566 personas (poblacion de Bogota D.C.). De esta poblacién, de acuerdo con
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el mismo censo, el 70.20% de la poblacion se encuentra entre 18 y 75 afios y el 15% de los
mismos pertenecen a estratos medios y altos. En total, nuestra poblacion objetivo es de 780.543

personas como se ve en la Tabla 1.

Tabla 1
Poblacion objetivo de acuerdo con los criterios estratégicos.
CANTIDAD DE PERSONAS PORCENTAJE

TOTAL DE LA POBLACION BOGOTANA | 7.412.566* 100%
POBLACION ENTRE LOS 18 Y 75 ANOS | 5.203.621? 70,20%
INGRESOS MEDIOS / ALTOS | 780.5433 10,53%

Nota. 1,2 Datos tomados del CENSO 2018, DANE.
3 Datos tomados de la Secretaria de Planeacion Distrital.

Con esta poblacion objetivo definida se hall6 el tamafio de la muestra para que los
resultados obtenidos fueran significativos y confiables, para lo cual estadisticamente se obtuvo el
valor de 384 personas; nimero de encuestas aplicadas y descritas anteriormente.

6.1.2. Segmentacion

Para realizar la segmentacién de la poblacién, se procede a utilizar los resultados de la
encuesta referente a la personalidad de los encuestados. Ademas de una organizacion social,
econdmica y demografica; organizar los individuos seglin los comportamientos permite crear
arquetipos con determinadas costumbres y comportamientos, asi analizar sus motivaciones y
decisiones de compra basados en su personalidad.

De acuerdo con esto, se realizaron doce preguntas que buscaban que cada persona se
describiese seguin su percepcidn sobre si mismos, evaluando aspectos como grado de
sociabilidad, seguridad en si mismos, organizacion, forma de racionar, entre otros.

Los resultados obtenidos se procesaron con métodos estadisticos con el software SPSS de
IBM, con el cual mediante algoritmos de clasificacion no jerarquicos se dividieron en 5 grupos

homogéneos. El método usado fue el de K-medias, con los siguientes resultados:
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Tabla 2
Clasificacion por clusteres de acuerdo con la personalidad.

NUMERO DE CASOS EN CADA CLUSTER?

1 89
2 129
CLUSTER 3 69
4 58
5 39
VALIDOS 384
PERDIDOS ,000
1, METODO DE K-MEDIAS USADO

Nota. Elaboracion propia.

Como se puede ver en la Tabla 2, se crearon 5 grupos o mas homogéneos posible, en los
cuales los sujetos comparten, de acuerdo con la encuesta varios comportamientos similares. A

continuacion, se explican cada uno de los grupos encontrados.

Grupo 1: Planeadores (23.18%):

Las personas de este grupo se caracterizan por ser ordenadas, planeadoras y organizadas.
Son personas mas practicas que creativas y no se definen como los mas sociables. Son muy

analiticos y estables emocionalmente. Basan sus hechos en el conocimiento y la experiencia.

Grupo 2: Ejecutivos (33.59%):

Son la mayoria en la poblacion que se encuestd. Los denominados ejecutivos son
personas empaticas que piensan mucho en el otro. Se preocupan mucho por los demas, tanto que
prefieren evitar a toda costa los conflictos. Al igual que los planeadores son muy organizados y
metodicos, por lo que siempre estan enfocados a un resultado. Su gran caracteristica es que son

muy sociables y esta cualidad les permite tomar roles de lideres en diferentes situaciones.
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Grupo 3: Aventureros (17.97%):

Los aventureros son los menos conservadores de la poblacion. Se caracterizan por ser
almas libres, que nunca tienen un plan establecido para conseguir sus objetivos. Les encanta
improvisar y vivir al limite muchas veces. Son desordenados, pero a su vez los caracteriza una
gran creatividad ya que conciben el mundo de una manera distinta a los demas. Tienen la
caracteristica de que emocionalmente no son los mas estables y muchas veces se dejan llevar por
sus pasiones, lo que hace que su imaginacion sea una parte importante de su personalidad. De
acuerdo con los analisis estadisticos que se realizaron (pruebas de correlacién Ji Cuadrado y

residuos corregidos), los aventureros estan entre los 26 y 35 afios.

Grupo 4: Innovadores (15.1%):

Las personas innovadoras son personas para las cuales su centro son ellos mismos. No les
importa lo que piensen los demés de ellos, logrando que los otros les sean indiferentes. Suelen
ser apaticos, pero para conseguir un objetivo pueden ser muy cooperativos. Son personas

creativas, que siempre quieren estar a la vanguardia de todo.

Grupo 5: Comandantes (10.16%):

Este es el grupo de personas que suele ser mas conservador. De acuerdo con el analisis
estadistico, son personas que tienen niveles de educacién basico y que se encuentran en edades
de 56 a 75 afios. Suelen tener una posicion firme y es muy dificil que los hagan cambiar de
opinion. Siempre se preocupan por tener la razén, aun cuando esto signifique entrar en conflicto
con los demas. Debido a su fuerte personalidad, suelen tomar roles de lideres en muchas

situaciones, enfocados siempre al resultado.
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En la Figura 13, se ve la distribucion porcentual de la poblacion encuestada en los 5
arquetipos definidos. Esta segmentacion sera utilizada mas adelante para definir las estrategias

mas acertadas en el plan de marketing.

Figura 13,
Porcentaje de personas en cada clister de acuerdo con la clasificacion por personalidad realizado.
Grafico circular Recuento de Numero de caso de cluster

Numero
de caso de
cluster

10,16% M Planeadar

M Ejecutivo
M Aventurero
M Innovador

23,18%) M Comandante

Nota. Elaboracion propia.

Adicional a la segmentacion por personalidad en la cual se definieron 5 grupos, se
procede a realizar una segmentacion y targeting aplicando el método de Ji Cuadrado y residuos
corregidos. Asi pues, se ve que la poblacidn objetivo son personas de estratos 5y 6, mayores a
25 afios, que tienen al menos un vehiculo propio el cual es el medio de transporte usual. Lo mas
importante para ellos al momento de elegir su medio de transporte es la comodidad, la
puntualidad y la limpieza; pero actualmente sienten que el sistema TransMilenio tiene grandes
deficiencias, particularmente en comodidad, seguridad, tiempo de espera, facilidad de uso,
accesibilidad y puntualidad. Para estas personas el servicio es tan malo, que ni siquiera el tener

una estacion de TransMilenio cerca, cambiaria su comportamiento de consumo.
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6.1.3. Producto ideal
Para analizar el producto ideal que desean los usuarios del publico objetivo, primero se
definen las dos variables mas importantes para los usuarios. Asi pues, de acuerdo con lo que se

observo anteriormente y con base en los resultados de las encuestas, las dos variables méas

importantes son la comodidad y la puntualidad®.

Figura 14
Comparacién de las alternativas actuales de acuerdo con las variables més importantes para los usuarios del

publico objetivo.
Medios de transporte en Bogota

Puntual
’a Producto
C r .
ideal

\iehiculo
propio

. Plataformas

Bicicleta

Incémodo
Confortable

Tra.nio

Buses SITP

Irregular

Nota. Elaboracién propia.

Como se evidencia en la Figura 14, el servicio de TransMilenio no estd muy bien
valorado en las dos variables que méas importancia tienen para estos usuarios. Obtuvo la peor

calificacion en cuanto a comodidad y aunque la puntualidad no es la peor, no esta tampoco bien

4 Conclusion de acuerdo con los resultados estadisticos aplicando técnicas de correlacion.
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calificado. El objetivo del plan de marketing planteado seré lograr que TransMilenio se ubique lo
maés cercano posible a la posicién del producto ideal, el cual debe ofrecer un servicio comodo y
con la mayor puntualidad. Por otro lado, se debe lograr que el vehiculo particular, método de
transporte mas usado por el target, se desplace lo més alejado posible del producto ideal.

6.1.4. Competencia

Si se realiza un analisis de la competencia, vale la pena comparar a TransMilenio con el
vehiculo particular, siendo este ultimo su mas fuerte competidor. Esto, segun la opinién de las
personas encuestadas. Por consiguiente, se realiza el andlisis para cada una de las variables
mencionadas en la seccién 2.2 del presente documento, el cual se puede evidenciar en la Figura

15.

Figura 15
Comparacién de TransMilenio con su principal competencia en el segmento escogido.

Comparacién Transmilenio vs Vehiculo Particular

Facilidad de uso

Rapidez

Amigable con el medio ambiente
Precio

Accesibilidad

Tiempo de espera

Limpieza

Puntualidad

Comodidad

Seguridad

Pobre | Moderado Excelente .

Vehiculo particular Transmilenio

Nota. Elaboracion propia.

Como se observa, TransMilenio versus el vehiculo particular tiene aspectos mas fuertes
como el precio, la rapidez y la facilidad de uso; sin embargo, en variables como la accesibilidad,
tiempo de espera, limpieza, puntualidad, comodidad y seguridad, esta muy por debajo del

vehiculo particular.
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6.1.5. Fuerzas de Porter

Por medio del anlisis del atractivo del sector mediante las Cinco Fuerzas de Porter, se
analizard y obtendra una vision clara de si la empresa TransMilenio esta siendo competitiva en el
sector o no. Esta herramienta ayuda a entender la rivalidad a largo plazo de la industria
estudiada, permitiendo evaluar los puntos a mejorar o reforzar para asi mejorar la competitividad
de la compafiia.

En primer lugar y como lo define la primera Fuerza de Porter, la cual evalda la rivalidad
entre las empresas del sector, se analizan diferentes factores claves, primero el crecimiento del
sector que para TransMilenio es poco, asi como el nimero de competidores de sus mismas
caracteristicas. Este se caracteriza por contar con activos fijos costosos y especializados. En el
sector no existe un exceso de capacidad de produccion y la rentabilidad media del sector es baja.

En cuanto a las barreras de entrada, se analiza que no existe una economia de escala y
que para entrar a este segmento de negocio se necesitaria un alto nivel de capital y la entrada se
complica un poco mas por los reglamentos y leyes que rigen el transporte publico en Colombia.

Profundizando en el poder que tienen los proveedores en este mercado, podemos
descubrir que hay una alta demanda de ellos para el sector y que el coste de cambio de estos es
medio, teniendo en cuenta el poderio que tiene la empresa TransMilenio en el mercado. También
se puede analizar que existe una alta importancia del sector para los proveedores.

Otro tema importante que analizar en las Cinco Fuerzas de Porter es el poder de los
clientes en el sector. Para este se encuentran un alto nimero de clientes, aunque con muy poca
rentabilidad por parte de ellos. También se evidencia que el coste de cambio de proveedor para el

cliente es mediano puesto que el consumidor puedo optar por otras opciones.
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Por ultimo, se estudia los productos sustitutivos al TransMilenio, en el cual existe una
alta disponibilidad de estos actualmente y en un futuro préximo en donde también se caracterizan

por una significativa rentabilidad y agresividad del suministrador de los ya mencionados

sustitutos.
Figura 16
Grafica de Radar, Cinco Fuerzas de Porter.
1-RIVALIDAD
ENTRE EMPRESAS
DEL SECTOR

100,0%
80,0%
60,0%

5.- PRODUCTOS 2. BARRERAS DE

SUSTITUTIVOS ENTRADA
4- PODER DE LOS 3.- PODER DE LOS
CLIENTES PROVEEDORES

Nota. Elaboracion propia.

De acuerdo con el grafico de radar, la rivalidad entre las empresas del sector es baja
como el poder de los clientes. Y las barreras de entrada son altas al igual que el poder de los
proveedores y los productos sustitutivos.

En conclusién, a nivel competitivo TransMilenio cuenta con una buena posicion en el
mercado puesto que no se ve amenazado por futuros competidores entrando al mercado gracias a
las altas regulaciones, la alta inversion de capital que se necesitaria y el poco poder de
negociacion que tienen los clientes con el sector. Dado que existen varios productos sustitutos y

la poblacion pueda optar por ellos, TransMilenio, al ser una empresa que le presta un servicio al
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estado, debe velar por cumplir con altos estandares de calidad para seguir siendo el medio que
transporta la gran mayoria de los bogotanos.

6.1.6. Factores Claves de Exito

Otra herramienta importante para el analisis y evaluacion del sector son los factores
claves de éxito que tiene una empresa, con los que se identifican los puntos fuertes o débiles y
por ende los que debe fortalecer y los que debe seguir haciendo bien.

Uno de los factores claves a destacar de TransMilenio es su posicionamiento de marca,
pues esta:

Es una de las marcas que mas brillo le han dado a Bogota dentro y fuera del pais'y
se ha convertido en el medio de transporte tipo BRT (buses de transporte rapido)
maés grande del mundo. El éxito que tiene hoy en dia y que lo cataloga como un
icono mundial se refleja en el posicionamiento que han logrado varias de sus
marcas, las cuales se encuentran registradas en la actualidad; entre las que
destacamos TransMilenio, SITP, Biarticulado, Ciclo parqueaderos,
Ambientalmente Sostenible, entre otras (Transmilenio S.A., 2015, pag. 1)

Otro factor clave importante para tener en cuenta es la rapidez con las que las personas se
pueden trasladar de un lugar a otro en el sistema de TransMilenio. La ciudad de Bogota tiene un
serio problema de movilidad, lo que hace que un recorrido corto se convierta en un viaje de unas
horas. Por esta misma razon TransMilenio resalta como opcion puesto que al tener su propio
sistema de carriles no sufre por los embotellamientos y congestiones. Asi pues, que las personas
que utilizan este medio de transporte pueden llegar a su destino en un periodo de tiempo mas

corto a diferencia de si lo hicieran en vehiculos como carros, buses o taxis.
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Un factor clave a mejorar es la capacidad de los buses de TransMilenio, pues este mueve
aproximadamente a dos millones y medio de pasajeros al dia con una productividad maxima
cercana a 50 mil pasajeros por hora-sentido (Cuevas, 2018). En consecuencia de esto, el sistema
esta buena parte del tiempo sobrepoblado, haciendo los viajes incomodos e inseguros para las
personas que utilizan el medio.
En el marco de la Feria Internacional de Transporte de Pasajeros, Movilidad y Transporte
2018, Juan Carlos Mufioz profesor del Departamento de Ingenieria de Transporte y Logistica en
la Pontificia Universidad Catolica de Chile, experto en operacion de sistemas de transporte
comento sobre cuél cree el que ha sido el principal problema de TransMilenio:
Ha sido victima de una ciudad que no ha sabido expandir el sistema
oportunamente. Cuando tu ves que este sistema logra el cambio que logra en el
afio 2000 respecto a lo que tenia y deja pasar tanto tiempo para irlo expandiendo
oportunamente con el impacto y el bajo costo que tiene, a mi me parece un poco
irresponsable de parte de Bogota dejar que TransMilenio se deteriore de la forma
como lo ha hecho, para mi TransMilenio necesita invertir en mas y mejores
corredores de modo que se pueda aumentar la capacidad (Cuevas, 2018, pag. 1).
Por ultimo, otro de los factores claves importantes a trabajar es la seguridad en el sistema
en donde actualmente se presentan frecuentes atracos, vulneraciones en contra de la mujer y en el
peor de los casos homicidios. La alcaldia de Claudia Lépez se propuso invertir en el 2020 en la
seguridad de TransMilenio, aumentando los patrulleros, policias encubiertos y drones de
vigilancia (S.A., 2020). Esto con el fin de que los usuarios puedan estar y sentirse mucho mas

seguros al utilizar este medio de transporte.
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6.1.7. Analisis PESTEL

A través del andlisis PESTEL se realiza una investigacion de temas politicos,
econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales, los cuales no son controlables por la
empresa y que pueden llegar a afectar a la empresa TransMilenio. Por el lado politico Colombia
es un Estado social de derecho, el cual tiene un régimen presidencialista. EI 6rgano legislativo es
el Congreso de la Republica. Este es un pais estable y democratico, miembro de la OECD
(Gobierno de Colombia, 2018).

Econémicamente Colombia cuenta con moneda propia con riesgos por la alta
devaluacion versus el dolar, tiene tratados de libre comercio (TLC) con la Unién Europea. Para
el 2019 el PIB per céapita de Colombia fue de $6,510 USD, el gasto en consumo de los hogares es
el mayor componente del PIB. En el &mbito social la poblacién de Colombia es 50,339,443
millones de habitantes y la de Bogota es de 8,380,801 millones de habitantes (Group, 2019), el
pais esta dividido por estratos a nivel socioecondémico: 1 bajo-bajo, 2 bajo, 3 medio-bajo, 4
medio, 5 medio-alto, 6 alto.

El 6 de marzo del 2020 se confirma el primer caso de Coronavirus (COVID 19) en
Colombia. Por esta razon el pais entra en cuarentena general el 25 de marzo, se expiden normas
en donde nadie puede salir de sus casas a menos que tengan una emergencia o tengan que
comprar comida o medicamentos. A causa de la pandemia se cierran las fronteras entre
municipios y ciudades del pais, por lo que la ciudad de Bogota y el pais entero se paraliza
(Ministerio de Salud, 2020). En agosto del 2020 el presidente lvan Duque anuncia que Colombia
entra en una cuarentena selectiva en donde progresivamente se iran abriendo sectores de la

economia.
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En el &mbito tecnoldgico se decreta en Colombia el 25 de julio del 2019 la ley de
Modernizacidon del Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), la cual
busca darles acceso a todos los colombianos a herramientas de tecnologia e informacion con el
fin de tener un pais mejor conectado (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, 2019).

El proyecto de Ley de Modernizacién de las TIC promovido por el Gobierno
Nacional tiene como principal objetivo conectar a los 20 millones de colombianos
que hoy no cuentan con Internet, garantizar fondos para la television y radio
publica, dejar a Colombia a la vanguardia en regulacion, entre otros aspectos
(Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2019, pag.
1).

A favor del medio ambiente Colombia cuenta con leyes las cuales protegen la salud
ambiental del pais. Las que conciernen a los medios de transporte y a la empresa TransMilenio
por prestar un servicio al estado de transporte publico, son las siguientes:

e Ley 1753 de 2015 - Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-
2018 “Todos por un nuevo pais” (Ministerio de Transporte, 2017, pag. 1).

e Ley 769 de 2002 - Por la cual se expide el Codigo Nacional de Transito Terrestre
y se dictan otras disposiciones (Ministerio de Transporte, 2017, pag. 1).

e Ley 99 de 1993 - Por la cual se crea el MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE,
se reordena el Sector Publico encargado de la gestion y conservacion del medio
ambiente y los recursos naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional

Ambiental -SINA y se dictan otras disposiciones (Ministerio de Transporte, 2017,

pag. 1).
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e Ley 165 de 1994 - Por medio de la cual se aprueba el "Convenio sobre la
Diversidad Bioldgica™, hecho en Rio de Janeiro el 5 de junio de 1992 (Ministerio
de Transporte, 2017, pag. 1).

e Ley 697 de 2001 - Mediante la cual se fomenta el uso racional y eficiente de la
energia, se promueve la utilizacion de energias alternativas y se dictan otras
disposiciones (Ministerio de Transporte, 2017, pag. 1).

e Ley 1523 de 2012 - Por la cual se adopta la Politica Nacional de Gestion del
Riesgo de Desastres y se establece el Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de
Desastres y se dictan otras disposiciones (Ministerio de Transporte, 2017, pag. 1).

e Ley 1715 de 2014 - Por medio de la cual se regula la Integracién de las Energias
Renovables no Convencionales al Sistema Energético Nacional (Ministerio de
Transporte, 2017, pag. 1).

e Ley 1811 de 2016 - Por la cual se otorgan Incentivos para Promover el Uso de la
Bicicleta en el Territorio Nacional y se Modifica el Codigo Nacional de Transito
(Ministerio de Transporte, 2017, pag. 1).

De esta misma forma en el marco legal Colombia tiene leyes las cuales regulan el buen
proceder del transporte y las empresas que prestan este servicio. Teniendo en cuenta cuales leyes
podrian afectar o beneficiar al TransMilenio se exponen las siguientes:

e Ley No. 1151 2007 Por la cual se expide el plan nacional de desarrollo 2006-2010
(Ministerio de Transporte, 2021, pag. 1).

e Ley No. 1005 2006 Por la cual se adiciona y modifica el cédigo nacional de

transito terrestre (Ministerio de Transporte, 2021, pag. 1).
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e Ley No. 769 2002 por la cual se expide el Cédigo Nacional de Transito Terrestre
y se dictan otras disposiciones (Ministerio de Transporte, 2021, pag. 1).
e Ley No. 336 1996 La presente ley tiene por objeto unificar los principios y los
criterios que serviradn de fundamento para la regulacién y reglamentacion del
Transporte Publico Aéreo, Maritimo, Fluvial, Férreo, Masivo y Terrestre y su
operacion en el Territorio Nacional, de conformidad con la Ley 105 de 1993, y
con las normas que la modifiquen o sustituyan (Ministerio de Transporte, 2021,
pag. 1).
e Ley No. 105 1993 Por la cual se dictan disposiciones basicas sobre el transporte,
se redistribuyen competencias y recursos entre la Nacion y las Entidades
Territoriales, se reglamenta la planeacion en el sector transporte y se dictan otras
disposiciones (Ministerio de Transporte, 2021, pag. 1).
e Ley No. Por el cual se modifica el Codigo Nacional de Transito Terrestre y se
dictan otras disposiciones (Ministerio de Transporte, 2021, pag. 1).
6.2. Analisis Interno
A diferencia de las herramientas implementadas en la seccién 6.1 de Analisis Externo, el
andlisis interno permitira ver las fortalezas y debilidades de la compafiia, dando una vision
holistica de lo que est& ocurriendo actualmente con las 4 P’s: producto, precio, plaza 'y
promocion. A continuacion, se explicara el analisis realizado con cada una de sus herramientas,
apoyandose en los datos obtenido tanto de la encuesta aplicada como de la entrevista realizada a

funcionarios de TransMilenio, quienes conocen cOmo opera y funciona la compaiiia.



6.2.1.Clientes

Al realizar el comportamiento interno de los clientes, se comenzara con uno de los items

que mas importa para las compafiias y es la facturacion. No solo se pretende ver en nimeros

cuénto se esta facturando, sino que también se vera la evolucién de esta, el ticket medio de

compra, los niveles de satisfaccion y la retencion de los clientes.

Para el caso puntual de TransMilenio, se buscan sus estados financieros a través del

portal EMIS, Statista y los datos publicados por TransMilenio en su portal web

www.transmilenio.gov.co. El resultado de los ingresos operativos de la compafiia se puede ver

en la Figura 17. Como se evidencia, desde 2016 la compafiia ha venido aumentando sus ingresos

operacionales a tasas de dos cifras.

Figura 17

Ingreso operativo de TransMilenio desde 2016 a 2019.
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Nota. Tomado de EMIS, TransMilenio S.A., 2021.

Adicional al ingreso operativo afio a afio, se debe ver como es el comportamiento de los

clientes con este gasto, para lo cual se analiza el mercado, encontrando que para 2019 el gasto
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promedio en transporte en un afo es de $465 dolares, equivalente a $38.75 dolares mensuales,
como se ve en la Figura 18. Sin embargo, como era de esperarse, el Covid-19 afecto la forma de

gastar de las personas, reduciendo este monto a $311 dolares anuales o $26 dolares mensuales.

Figura 18
Prondstico del gasto en transporte per capita en Colombia desde el 2010 al 2025 (en ddlares).
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Nota. Tomado de Statista, 2021.

Otro aspecto para analizar por parte de los clientes es la satisfaccién que tienen con el
servicio. En la encuesta realizada se les solicitd calificar en una escala de 1 a 5 el servicio de

TransMilenio en aspectos relevantes.

Tabla 3

Resultados estadisticos de la encuesta, sobre la calidad del servicio de TransMilenio percibida por los

usuarios.

ESTADISTICOS
Valido NPerdidos Media Mediana  Moda Desl?\fiz\é.ién Varianza

COMODIDAD 384 0 198 2,00 1 1,031 1,062
SEGURIDAD 384 0 163 1,00 1 0,966 0,933
RAPIDEZ 384 0 3,61 4,00 4 1,036 1,073
TIEMPO DE ESPERA 384 0 2,49 3,00 3 1,086 1,180
FACILIDAD DE USO 384 0 3,18 3,00 3 1,136 1,291
ACCESIBILIDAD 384 0 3,09 3,00 3 1,134 1,286
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PUNTUALIDAD 384 0 2,59 3,00 3 1,118 1,250
AMIGABLE CON EL MEDIO

AMBIENTE 384 0 2,23 2,00 1 1,104 1,219
LIMPIEZA 384 0 2,56 3,00 3 1,101 1,213

Nota: Elaboracion propia.

Como se evidencia en la Tabla 3, el servicio percibido por los usuarios es bastante bajo,
con una media de 2.5, siendo la seguridad el aspecto con la peor calificacion, seguido de la
comodidad. Por otro lado, el aspecto que mas resaltan los usuarios es la rapidez del sistema, que,
aunque no alcanzé una puntuacién de 5, si tuvo una media de 3.61.

6.2.2.Producto

Con respecto al producto, TransMilenio actualmente tiene 6 tipos de transporte que
ofrece a lo largo de toda la ciudad, dependiendo de la necesidad del usuario. EI primero es el
servicio de buses troncales, con el cual se busca comunicar la ciudad viajando grandes distancias
a gran velocidad. Estos son los buses articulados y biarticulados, que se transportan por carriles
exclusivos y son tomados en estaciones especificas. El usuario, puede hacer tantos transbordos

como desee, mientras que permanezca en el sistema de estaciones.

Figura 19
Bus troncal del SITP.

TransMilenio

Nota. Tomado de www.sitp.gov.co, consultado por ultima vez el 12 de febrero de 2021.

El segundo tipo de servicio, son los buses zonales. Este tipo de buses pretende también
conectar la ciudad, en zonas que no estan cubiertas por las troncales. Son vehiculos que

comparten carriles con los vehiculos particulares y tienen un precio méas accesible. Se toman en
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paraderos en la calle y pueden realizarse trasbordos, tanto como con los buses troncales como

otros zonales.

Figura 20
Buses urbanos del SITP.
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Nota. Tomado de www.sitp.gov.co, consultado por ultima vez el 12 de febrero de 2021.

Existen otros tipos de buses que complementan el sistema que en su mayoria esta
cubierto por los descritos anteriormente. Un ejemplo de esto, son los buses alimentadores, que
realizan rutas en zonas muy pequefias y lo que buscan es acercar a los usuarios que requieren
usar el sistema troncal. Estos buses solo se encuentran en zonas cercanas a los portales de

TransMilenio y no tienen precio.

Figura 21
Bus alimentador del SITP.
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Nota. Tomado de www.sitp.gov.co, consultado por Gltima vez el 12 de febrero de 2021.

Los buses complementarios, por su parte, son de color naranja y realizan cortos
recorridos en zonas de alta afluencia. Generalmente son alternativa a los buses zonales y

alimentadores, pero a diferencia de estos Gltimos si tienen costo.
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Figura 22
Bus complementario del SITP.
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Nota. Tomado de www.sitp.gov.co, consultado por ultima vez el 12 de febrero de 2021.

El altimo tipo de bus que existe son los denominados buses especiales, cuya funcion
principal es llegar a las periferias de la ciudad donde no hay sistema integrado, para llevar a los

pasajeros a los sistemas troncales y zonales, ver Figura 23.

Figura 23
Bus especial del SITP.

/aEER

Q Shp Especial

f ESL La Estancia |y

& S Especial ®
- = e

Tor, L
L] 2N 13
- -

Nota. Tomado de www.sitp.gov.co, consultado por ultima vez el 12 de febrero de 2021.

6.2.3.Precio
El precio es uno de los temas algidos a la hora de referirse a TransMilenio, no solo por la
percepcién de que se paga mucho por el servicio prestado (percepcién), sino porque

objetivamente la tarifa de TransMilenio es de las més altas de Latinoamérica (Ojeda, 2020). Para
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entender este fendmeno, se hace una comparacion relativa y no absoluta, ya que de esta manera
se puede obtener més informacion al respecto. Por ejemplo, en ciudades como Sao Paulo,
Santiago de Chile y San José de Costa Rica, el pasaje de transporte publico puede superar los
3.000 pesos colombianos; sin embargo, no son los méas costosos si se comparan con el salario
minimo de cada pais.

Bogota por su parte ocupa el cuarto lugar entre las ciudades latinoamericanas con
servicio de transporte méas costoso (Ojeda, 2020). De hecho, se calcula que aproximadamente un
bogotano gasta alrededor de $100.000 pesos colombianos en transporte, lo que comparado con el
salario minimo del pais equivale a un 11.39% ° (Ojeda, 2020).

Esta situacion se vio reflejada en la encuesta aplicada, en la cual a la pregunta “;cual cree
que es el precio justo por pasaje de TransMilenio?”, el 60.94% de los encuestados indicaron que

debia estar entre 1.500 y 2.000 pesos (ver Figura 24).

Figura 24

Resultados de pregunta sobre el precio de TransMilenio.

¢ Cuadl cree que es el precio justo por pasaje de TransmiIenioc’}éﬁ'g?’2‘5@2’15?5?”‘,?;,?2
52,000 a $2.500 pesos

52 500 a $3.000 pesos
EMas de $3.000 pesos

Nota. Elaboracidn propia.

5 Datos tomados a marzo del 2020.
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Esto, se complementa con la pregunta de percepcion sobre el precio del sistema, en la
cual solo un 25% de la poblacion encuestada manifesto un alto nivel de satisfaccion sobre este
aspecto, como se puede ver en la Figura 25.

Hay que resaltar que, como se evidencia, para una gran parte de las personas les es
indiferente el tema del precio del sistema. Esto es coherente con los resultados de correlacion
obtenidos con la prueba de Ji Cuadrado, en la que se evaluo la dependencia entre la variable
precio y el uso del sistema; encontrando que, para la poblacion encuestada, hay una fuerte
correlacion entre estas dos variables, pero inversa. En otras palabras, para las personas

encuestadas el precio que les cobren no importa si se les brinda un servicio de calidad.

Figura 25
Resultados obtenidos a la pregunta de ;como valora TransMilenio en cuanto al precio?

De 1 a5, ;como valora transmilenio en cuanto al precio?

40

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia.
6.2.4.Canales

El servicio de TransMilenio cuenta con estaciones alrededor de Bogota las cuales sirven
para transportar y de esta forma conectar a las personas con sus necesidades. Estas se encuentran

ubicadas en lugares estratégicos distribuidas en diferentes localidades de la ciudad.
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TransMilenio cuenta con 114,4 kilometros de cobertura troncal y 9 portales: Portal del

Norte, Portal de Suba, Portal 20 de Julio, Portal de la 80, Portal el Dorado, Portal de las

Américas, Portal del Sur, Portal del Tunal, Portal de Usme. Ademas, existen 143 estaciones

regulares, 11 patios garajes y 12 corredores en servicio Aparte de la posibilidad de recargar la

tarjeta del sistema en las estaciones y portales, también existen 5.287 puntos de recarga externos

con un operador de recaudo (TransMilenio S.A., 2019).

Figura 26
Mapa del servicio Troncal de TransMilenio.
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Nota. Tomado de www.transmilenio.gov.co.

Adicional a esto en el afio 2018 empez6 a funcionar el TransMiCable, un sistema que

entro a complementar las areas que se encontraban desatendidas en la localidad de Ciudad

Bolivar, en donde habitan mas de 700.000 personas. Este sistema tipo teleférico es parecido al
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Metrocable de la ciudad de Medellin, el cual cuenta con 163 cabinas con capacidad para 10

pasajeros, este se encuentra en 3 estaciones y tiene una cobertura de 3,3 kilémetros.

Figura 27
TransMiCable.
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Nota. Tomado de www.transmilenio.gov.co.
6.2.5. Comunicacion

La empresa TransMilenio hace uso de los medios digitales para llevar a los bogotanos un
mensaje informativo acerca de su operacion, cobertura y buen uso. Las redes sociales que utiliza

son las siguientes: Instagram, Facebook, Pagina Web, Twitter y YouTube.

Instagram

En la red social Instagram, TransMilenio realiza por lo menos tres publicaciones a la
semana. En esta utilizan imagenes propias en donde transmiten un mensaje informativo y
educativo, alli se pueden encontrar temas desde como funciona el sistema hasta temas de interés

social. La cuenta tiene 807 publicaciones y 34,2 mil seguidores a la fecha.
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Figura 28
Imagen de Instagral
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Nota. Tomado de https://www.instagram.com/transmilenio/.

Figura 29
Imagen de Facebook de la cuenta de TransMilenio.
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29 de enero a las 17:00 - @ 23 de enero a las 08:00 - @
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Tihuaque Bogota se dirige el bus que esperas
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Nota. Tomado de https://www.facebook.com/TransMilenio.

En Facebook al igual que Instagram, utilizan este medio para difundir temas educativos.
Aqui se pueden encontrar mas imagenes informativas con mapas, graficos e infografias. También
existe un alto contenido de videos, estos pueden ser de la alcaldia, noticieros o de la misma
empresa TransMilenio. La cuenta tiene 120.253 me gusta y reporta 2.088 visitas a la fecha. En

esta red realizan publicaciones diariamente, pueden ser varias en un mismo dia.
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Pégina Web

Figura 30
Imagen péagina web TransMilenio.
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Nota. Tomado de www.transmilenio.gov.co.
En la pagina web de la empresa se encuentra la informacion de interés comun para las

personas que utilizan el sistema de TransMilenio. Alli aparte de encontrar mapas, noticias,
informacidn de recargas, informacién de la aplicacion y demas, también se encuentran

informacion de cifras, un defensor del ciudadano y un canal de empleo.

Figura 31
Imagen pégina web TransMilenio.
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Nota. Tomado de www.transmilenio.gov.co.
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Figura 32
Imagen péagina web TransMilenio.
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Nota. Tomado de www.transmilenio.gov.co.

Twitter

En la cuenta de Twitter de TransMilenio también encontramos mensajes de educacion
ciudadana, noticias del sistema e informacidn regular de la operacién. En este medio hacen
publicaciones frecuentes durante el dia todos los dias de la semana. Aqui tienen 1,8 millones de

seguidores y 63,1 mil Tweets a la fecha.

Figura 33
Imagen de Twitter de la cuenta de TransMilenio.
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—_— #TMahora (08:48 a.m.)
6 TransMilenio & @TransMilenio - 26min & oot o 5 i L £ i
. n estos momentos tenemos un bus con talla mecanica que bloquea e
#llacuerda que pagat slpassieiesiun actodsTespeio/comelifesioice carril exclusivo a la altura de la estacién Calle 40 sur, sentido sur - norte.

usuarios.

Flota sale al carril mixto para hacer sobrepaso y se deja de operar la
estacién.

iEntre todos hacemos la diferencia!

Nota. Tomado de https://twitter.com/TransMilenio.
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YouTube

Figura 34
Imagen de YouTube de la cuenta de Tranlelenlo

a TEﬁTEMILENIO S.A.

micio ViDEOS LISTAS DE REPRODUCCION COMUNIDAD CANALES

MAS INFORMACION c >

Info importantes 2020

607 visualizaciones - hace 1 mes

{Durante el 2020 TransMilenio le cumplid a Bogots y hoy
#infoTransMi te lo vamos contart

Continuamos con la renovackén de las flotas Fase |y I el
Hegaron
vehicular y eléct se realk

del primer

Nota. Tomado de https://www.youtube.com/user/oficialtransmilenio.

Al igual que en las otras redes sociales utilizadas por TransMilenio, en YouTube el

mensaje es educativo e informativo. En esta red la empresa produce diferentes programas con

contenidos de interés como:

Info TransMi:

Figura 35
Imagen de YouTube de la cuenta de TransMilenio.

Info TransMI P REPRODUCIR TODO

Info TransMi edicién especial Info TransMi edicion especial #InfoTransMi El primer patio Info TransMi - 30 de

Especial

Edi
cumpleafios TransMiCable... Noticias mds importantes... 100% eléctrico es una... Noviembre Tarjeta Tu Llave - 23 de...
TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A.

280 visualizaciones * 613 visualizaciones * 2646 visualizaciones * 341 visualizaciones * 195 visualizaciones *
hace 1 mes hace 1 mes hace 1 mes hace 2 meses hace 2 meses

Nota. Tomado de https://www.youtube.com/user/oficialtransmilenio.


https://www.youtube.com/user/oficialtransmilenio
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#ConoceTransMi

Figura 36
Imagen de YouTube de la cuenta de TransMilenio.

#ConoceTransMi P REPRODUCIR TODO

Nueva Ruta SITP - K305 El Nueva Ruta SITP - K304 Bogotd se consolida como la Ruteros buses SITP -
Recodo - A305 Est. Calle 10... Puente Grande - L304 Est.... ciudad con mayor flota... TransMilenio
TRANSMILENIO S.A, TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A.
3909 visualizaciones * 2833 visualizaciones * 1219 visualizaciones * 1150 visualizaciones «
hace 3 semanas hace 3 semanas hace 4 semanas hace 1 mes

Nota. Tomado de https://www.youtube.com/user/oficialtransmilenio.

#CulturaTransMi

Figura 37
Imagen de YouTube de la cuenta de TransMilenio.
#CulturaTransMi » REPRODUCIR TODO

iA todos nos esperan en la Conoce mds de las

El arte urbano se toma el

casa! - TransMilenio Biblicestaciones en el... la #CulturaCiudadana -... Sistema - TransMilenio
TRANSMILENIO S.A TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A TRANSMILENIO SA.
190 visualizaciones * 869 visualizaciones * 280 visualizaciones * 253 visualizaciones *

hace 1 afio hace 1 afio hace 1 afio hace 1 afio

Nota. Tomado de https://www.youtube.com/user/oficialtransmilenio.

Rafa en TransMi

#InfoTransMi TransMiApp la
aplicacién oficial de...
TRANSMILENIO S A,

447 visualizaciones *

hace 1 mes

—_—
iNO méds vandalismo en
#TransMi! - TransMilenio
TRANSMILENIO S.A.

412 visualizaciones *

hace 1 afio
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En YouTube tienen 13.600 suscriptores y la frecuencia de publicaciones varia entre uno o

dos meses.
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Figura 38
Imagen de YouTube de la cuenta de TransMilenio.

Rafa en TransMi p» REPRODUCIR TODO

e

El que se cuela - Rafa en La que tranca la puerta - Rafa El que no deja salir - Rafa en La que no deja pasar - Rafa La que se siente preferencial
TransMi en TransMi TransMi en TransMi - Rafa en TransMi
TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A. TRANSMILENIO S.A.

9994 visualizaciones * 10.951 visualizaciones * 11.442 visualizaciones * 8171 visualizaciones * 7277 visualizaciones *

hace 1 afio hace 1 afio hace 1 afio hace 1 afio hace 1 afio

Nota. Tomado de https://www.youtube.com/user/oficialtransmilenio.

6.2.6. Tecnologias

En diciembre del 2020 la empresa TransMilenio, lanzo la aplicacién TransMiApp, con
esta busca facilitarles a los bogotanos el uso de este sistema publico de transporte y estar a la
vanguardia de las nuevas tecnologias. Esta aplicacion tiene varios usos pues aparte de organizar
los viajes de cada persona también permite consultar el saldo de la tarjeta Tu Llave, observar los
mapas del sistema, guardar ubicaciones, revisar historial de recorridos y contar con informacion

en tiempo real de desvios, cierres, bloqueos y demas (TransMilenio S.A., 2020).

Figura 39
Imagen de la pagina web de TransMilenio.

e TransMi[app]

A (MCA WP CACHN P e e

TransMilenio en tus manos

Descargala gratis en

GO0 LAY ‘ APP STORE > A'v'é‘ GALERY

Nota. Tomado de www.transmilenio.gov.co.
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Figura 40
Imagen de la pagina web de TransMilenio.

€ DETALLES DE RUTA @ ¢ #TMAHORA (; )

#TMahora 2020-12-16 04:00 a. m.

#TMahora (4:00 a.m.) Iniciamos operacion en
estaciones y portales de nuestro Sistema. Recuerda
que en los siguientes puntos comenzamos en 30
minutos: v Portal 20 de Julio v~ Portal Eldorado

(=] TRONCALES v Portal Norte v Portal 80 v Museo Nacional
https://t.co/Q9dnsMRPaR
= ALIMENTADORAS #TMahora 2020-12-15 11:00 p. m.

#TMahora (11:00 p.m.) Finaliza la operacion en
- estaciones y portales. Mafana iniciamos operaciones
= URBANAS sobre las 4:00 a.m. https://t.co/5x4Glighby

#TMahora 2020-12-15 01:56 p. m.

L2 COMPLEMENTARIO
#TMAhora (1:54 p.m.) Se cancelan retornos y habilitan
estaciones, operacion normal en la troncal de la
calle 26: ? El Tiempo Maloka ? Salitre el Greco ¢

= ESPECIAL Gobernacién ¥ CAN ? Quinta Paredes

Nota. Tomado de www.transmilenio.gov.co

6.3. Analisis DOFA

En la Tabla 4, se muestra la aplicacion de la herramienta DOFA estratégico, realizado
después del andlisis tanto interno como externo de la empresa TransMilenio S.A. Esta
herramienta permite obtener un andlisis profundo de las debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas de una compafiia. La matriz da una vision clara del desempefio de la empresa ante una
situacion critica o cambio que se desee realizar. Cuando se hablan de oportunidades y amenazas
estas tienen que ver con factores externos de la compafiia por consiguiente son cosas que la
empresa en si no puede cambiar, a diferencia de las debilidades y fortalezas las cuales se dan
mediante un andlisis interno por lo que estas variables si pueden cambiar y mejorar con las
estrategias correctas.

El anélisis interno de debilidades y fortalezas tiene en cuenta los activos de la empresa,
las personas que trabajan para ella, el producto o servicio y la calidad de este, la percepcion de
los consumidores y la estructura de la compafiia, entre otras cosas. Por otro lado, el anélisis

externo de amenazas y oportunidades tienen que ver con factores politicos, econdmicos, sociales,
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ambientales, legales, tecnoldgicos y de competencia, en conclusion, factores que puedan afectar
el entorno del sector en el que opera la compafiia.

A partir de los anélisis de estos factores se desarrollarén diferentes tipos de estrategias
dependiendo del enfoque que esté buscando la compaifiia, por el lado de TransMilenio, se busca
cambiar la percepcion que tienen las personas de los estratos 4, 5 y 6 del sistema de transporte
segun las variables encontradas con anterioridad y de esta forma aumentar la cuota de mercado
en esta poblacion objetivo. Teniendo en cuenta la correlacion entre amenazas y fortalezas se
desarrollaran estrategias de caracter defensivo y con la correlacion entre fortalezas y
oportunidades se construiran estrategias ofensivas. Por el otro lado la correlacion entre las
debilidades y amenazas expondran a la luz las acciones que se deben abandonar y teniendo en
cuenta la correlacion entre las debilidades y oportunidades los temas a los que se les debe dar un

mayor enfoque en cuanto a desarrollo.



Tabla 4

Analisis DOFA estratégico.

Amenazas

Oportunidades
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1. Bajo crecimiento y rentabilidad del
sector.

2. Fuerte regulacion y dependencia del
sector publico (alcaldia).

3. Presencia del COVID disminuye el
uso del sistema.

4. Alto poder de los proveedores.

5. Muchos competidores para atender
la demanda.

6. Competidores con tecnologia mds
avanzada.

7. Los bogotanos cada vez gastan
menos en transporte.

1. Poblacion del mercado no satisfecha
con alto poder adquisitivo.

2. Graves problemas de movilidad en
Bogota.

3. Necesidad de los bogotanos por un
transporte eficiente.

4. Principal transporte de Bogotd.

1. Buen
reconocimiento de
marca.

2. Rapidez en su
servicio.

3. Presencia en casi

Defensivo:

1. Aprovechar reconocimiento de la
marca para presentar ventajas vs la
competencia.

2. Aprovechar la caida de la demanda

Ofensivo:

1. Resaltar las tres variables que son
importantes para la poblacidn con alto
nivel adquisitivo: comodidad,
puntualidad y limpieza.

2. Apalancarse del buen

8 todala zona . . reconocimiento de la marca y
N . para enfocarse en el mejoramiento del .
QL metropolitana. servicio presencia en todas las redes, para
S . . . N .
+ 4. Presencia en todas . realizar una campafia digital agresiva
S . 3. Centrarse en la rapidez como el . -
& las redes sociales. ] . en redes sociales, fidelizando a los
mejor aspecto del sistema con .
5. Empresa en . nuevos consumidores.
, respecto a la competencia. . .
constante busqueda ., 3. Promocionar que el uso del sistema
. 4. Implementacion de nuevas . .. .
de mejoras. tecnoloaias aue permitan meiorar el contribuye a la movilidad de la ciudad.
6. Alto nivel de L. glas quep / 4. Promocion de las nuevas
. servicio (app). , . .
capital por ser tecnologias las cuales mejorardn el
empresa publica. sistema.
1. Mala percepcion
en seguridad,
comodidad y Abandono:
. . . Desarrollo:
capacidad del 1. Enfocarse en la poblacion que mds . .
. . .. . 1. Ofrecer un servicio mejorado
sistema. necesita el servicio, garantizando
H L e, enfocado a los altos estratos.
< 2 Percepcion de movilizacion de personas, mas no L
S - 2. Enfocar la comunicacion en
|  servicio costoso confort. . . .
= . . comodidad, puntualidad, rapidez y
T versus lo que ofrece. 2. Garantizar la operatividad del
Q . . . para atraer nuevos segmentos.
] 3. Canales usados sistema masivo, garantizando el . .
3. Cambiar de estrategia de

para informar, mas
no para
promocionar.

4. Mala percepcion
del servicio.

minimo producto viable.
3. Enfocar la comunicacion en
pedagogia e informacion.

comunicacion hacia la promocién y no
solo informacion.

Nota. Elaboracion propia.
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6.4. Propuesta Estratégica

Realizando una recopilacion del andlisis interno, externo, DOFA y el analisis de
resultados de la encuesta aplicada, se presentaran las alternativas estratégicas que se tienen para
conseguir el objetivo indicado al inicio de este trabajo. Para esto, se recurriran a varias
herramientas de marketing que permitirn escoger la linea estratégica adecuada.

Para definir la postura estratégica que debera tomar TransMilenio, la primera herramienta
usada es la matriz de Ansoff. Esta matriz muestra las alternativas estratégicas que se tienen en
cuanto a crecimiento, dependiendo de lo que se quiera realizar entorno a dos variables: el
mercado y los productos. Asi pues, existen 4 estrategias posibles de acuerdo con lo que se quiera
lograr y a las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas descritas anteriormente.

La primera alternativa es la “penetracion” en la cual se busca con el mismo producto y en
el mismo mercado, ganar market share, ya sea atrayendo a nuevos usuarios que no usen el
producto y si el de la competencia, o aumentando la frecuencia de uso de los clientes que ya usan
el producto.

La segunda alternativa es el “desarrollo de nuevos productos”. Con esta eleccion, se
busca crear un producto totalmente nuevo que satisfaga las necesidades de los clientes existentes,
ya sea con un producto totalmente nuevo o agregando caracteristicas nuevas a los productos
existentes, de acuerdo con las necesidades de los consumidores.

La tercera via estratégica es el “desarrollo de nuevos mercados” con el cual se busca que
el producto existente ingrese a nuevos espacios de mercado, sea geografico o segmentos
desatendidos. Normalmente se usa apoyado en las ventajas ya conocidas del producto y las

necesidades de los nuevos mercados.
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La cuarta y Gltima alternativa estratégica es la mezcla de la segunda y tercera expuestas
anteriormente. La “diversificacion” es la creacion de nuevos productos en nuevos sectores de
mercado. Suele ser la postura mas retadora y muchas veces se asocia a la necesidad de

supervivencia de la compafiia, ya que requiere un cambio organizacional profundo.

Tabla 5
Matriz de Anssof de TransMilenio para alcanzar los objetivos propuestos.
Productos existentes Productos nuevos
(%)
~ >
5 Penetracion:
_"5 1. Renovacion de marca TransMilenio.
S 2. Implementacion de nuevas tecnologias
3 . P iy NNy & Desarrollo de productos
3 de informacion y comunicacion.
g 3. Cambio en la estrategia de
S comunicacion: educativa por promocional.

Desarrollo de mercado Diversificacion

Mercados nuevos

Nota. Elaboracién propia.

Como se evidencia en la Tabla 5, para el analisis realizado la postura estratégica escogida
es la de penetracion. Esto, debido a que no se van a desarrollar nuevos productos en si ni
tampoco se va a incursionar en nuevos mercados. El objetivo de este trabajo es crear una
estrategia para mejorar la percepcion de TransMilenio en estratos 4, 5y 6; que en términos de
negocio se traduce en aumentar la participacion del mercado en estos segmentos.

Teniendo la postura estratégica ya definida, vale la pena analizar el mercado en que se

encuentra TransMilenio y la participacion que tiene actualmente. Para esto, se utiliza la matriz
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BCG como herramienta de analisis el cual permitira ver la situacién actual y dependiendo de esta
elegir la mejor alternativa.

Cabe anotar que existen cuatro cuadrantes posibles: los productos estrella, interrogante,
perro y vaca. El primero son los que presentan una alta participacion en el mercado y el mercado
a su vez se encuentra en un alto crecimiento. El interrogante, por su parte, es un producto al que
se le debe realizar un fuerte seguimiento ya que no tiene una posicion definida; tiene una baja
participacion relativa, pero hay un mercado en fuerte crecimiento.

El perro es el peor de los escenarios, pues ni tiene una gran participacion en el mercado y
el crecimiento de este no es bueno. Normalmente en este escenario se evalla la posibilidad de
abandono.

Por ultimo, la vaca se refiere a un producto maduro y ya posicionado en el mercado.
Normalmente son productos que generan un buen retorno de la inversion, recursos que pueden
usarse para invertir en productos estrella o interrogantes que requieran grandes recursos para

desarrollarse.

Tabla 6
Matriz BCG aplicada a el caso TransMilenio.
CUOTA RELATIVA DEL MERCADO
ALTO BAJO

: Xy
I~
: 3 7
S /
, *
o
g
§O
Q o
I
I
| 5

Nota. Elaboracion propia.
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Para el caso puntual de TransMilenio, analizando tanto la participacion del mercado
como el crecimiento del sector, se evidencia que se encuentra en la zona de “vaca”, como se ve
en la Tabla 6. Esto, debido a que TransMilenio tiene una participacion del mercado del 18.4% en
Bogota (Secretaria de Movilidad, 2019), siendo la segunda forma de transporte més usada en la
ciudad después de la peatonal.

Por su parte, el crecimiento del mercado es bajo. Esto se puede evidenciar en la Figura 16
donde se observa que el gasto promedio en transporte per capita presentaba un crecimiento muy
bajo hasta 2019 y se espera que para 2025 se contraiga un 15% versus lo registrado en 2019.
Adicional a esto, el uso del sistema ha decaido un 6% comparando el 2019 versus el 2016, como

se evidencia en la Figura 41.

Figura 41
NUmero de viajes en Transmilenio desde 2016 hasta 2019.

Number of trips in Bogota's bus rapid transit system
"Transmilenio" from 2016 to 2019 (in millions)

1.200 1.110

1.093
1.039 1.040
1.000
800
600
400
200
0
2016 2017 2018 2019

Nota: Nimeros en millones. Fuente: Statista, 2019.
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Este resultado de la matriz BCG esté fuertemente relacionada con el ciclo de vida del
producto. Si se analiza el comportamiento de TransMilenio, se podria ubicar el producto en una
etapa de madurez y que va hacia el declive, de acuerdo con la Figura 42. Es de anotar, que
debido a que el producto es de caracter publico y que satisface una necesidad bésica de los
ciudadanos, es probable que no caiga en pleno declive, pero si se deben tomar acciones para que

no caiga.

Figura 42
Ciclo de vida de un producto.
Introduccion | Crecimiento | Madurez Declive

/"\

Ventas

e

Tiempo

Nota: Tomado de Wikipedia.org, recuperado el 21 de febrero de 2021.

De acuerdo con lo anterior, lo méas aconsejable en este punto es crear una extension del
producto, ya sea realizando un relanzamiento del producto o renovando la marca.

Después de aplicadas las matrices anteriormente mencionadas, con el fin de orientar la
estrategia que debe seguir la compafiia para lograr ser mas competitivos y alcanzar el objetivo de
mejorar la percepcién de TransMilenio en estratos 4, 5y 6, que se traduce a su vez en mejorar la
participacién en el mercado; a continuacion, se presenta el Marketing Mix propuesto. Todo,

basado en los resultados obtenidos, enfocando la estrategia en la penetracién del mercado (a
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estratos 4, 5 y 6); manteniendo el producto, pero mejorandolo para satisfacer las necesidades del
target y dandole un nuevo concepto a la marca TransMilenio.

Adicionalmente se debe tener en cuenta que, como se mencion0 anteriormente, después
del anélisis estadistico, se encontro que las variables mas importantes para mejorar la percepcion
de TransMilenio en el grupo objetivo son la comodidad, la puntualidad y la limpieza; por lo que
la estrategia se desarrollara en torno a estas.

6.4.1.Producto

Por la naturaleza de TransMilenio como sistema de transporte publico, es muy dificil
hacerle cambios de fondo al producto; sin embargo, se pueden presentar algunas mejoras, con el
fin de satisfacer las necesidades de comodidad, puntualidad y seguridad que tiene la poblacién
objetivo. Hay que tener en cuenta que el alcance de este trabajo no es cambiar la operacién para
mejorar esas variables, sino mejorar a través del marketing la percepcion que se tienen sobre las
mismas.

Como se concluye de las herramientas previamente usadas (matriz de Ansoff, matriz
BCG, ciclo de vida del producto, DOFA), se debe realizar una renovacion de producto o marca,
pero atendiendo el mismo mercado. Teniendo en cuenta lo anterior y las restricciones
anteriormente mencionadas, se propone utilizar los sistemas de informacion para soportar el
servicio. Asi pues, el pilar fundamental de la estrategia debe estar enfocado en la aplicacion que
recientemente TransMilenio lanzé al mercado y que pueden complementar el servicio ya
prestado.

Como se menciond en el estado del arte, la percepcion de la comodidad se puede definir
con base a otras variables como sillas disponibles, valor del tiempo, tiempo de espera y hasta el

mismo precio. De acuerdo con esto, se propone mejorar la percepcion de comodidad dandole al
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usuario el control y la informacion necesaria para tomar la mejor decision de su viaje. Asi pues,
en la aplicacion de TransMiApp, se recomienda que se pueda realizar seguimiento en tiempo real
de la ruta que desea tomar el usuario. Esto no solo mejoraria la percepcion de comodidad, sino
que también atacaria el problema de percepcién frente a la puntualidad.

Adicionalmente, el usuario debe ser capaz de elegir de acuerdo con las necesidades que
requiera. Como se indicé a lo largo del trabajo, dependiendo del uso que se le vaya a dar al
sistema, para el usuario unas variables pesan méas que otras para la toma de decision del sistema a
usar (ver seccion 2.2.8); por lo que entendiendo esta necesidad el usuario debe poder planear su
viaje de manera distinta a través de la aplicacion. En consecuencia, si la prioridad del usuario es
viajar comodo, la aplicacion le debe mostrar la opcidn de ruta que presente menos demanda al
momento del uso, dato que se puede obtener de los sensores de peso ya presente en los buses
articulados; pero si la necesidad del usuario es rapidez, debe mostrarle la ruta méas rapida
(funcidn ya presente en la aplicacion).

Para el aspecto de limpieza, si bien es cierto que se ha reforzado este aspecto por la
situacién actual sanitaria relacionada con el COVID-19, se debe reforzar. La percepcion de
limpieza no solo se puede reforzar realizando un aseo constante a los buses del sistema (medida
ya tomada), sino que tiene que ver con el entorno general del mismo. Es por ello por lo que se
propone realizar un refuerzo en las estaciones del sistema, mostrandolas mas amigables a la vista
de los usuarios. Actualmente en las estaciones de TransMilenio predomina el color gris 'y se
busca que sean lo mas funcional posibles, sin embargo, la estética no es una de sus
caracteristicas.

Las estaciones deben ser espacios en los que las personas se sientan comodas, por lo que

se propone usar el arte como medio para lograr este fin. Existen ejemplos a nivel mundial, en
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donde estaciones de transporte publico se han convertido en lugares de visita obligatoria, ya que
dentro de ellas se encuentran museos y grandes obras de arte. Un ejemplo de esto son las
estaciones del metro de Moscu, Museum Station en Toronto o la misma Grand Central Station en
la ciudad de Nueva York.

6.4.2.Precio

La estrategia de precios a utilizar debe ir de la mano con las bases que se plantearon
anteriormente. Por ende, la estrategia a implementar debe enfocarse en mejorar la percepcion de
comodidad, puntualidad y limpieza, factores clave para los usuarios del segmento objetivo. Si
bien se encontro en el andlisis realizado previamente que el precio no importaba a la hora de
elegir un medio de transporte para esta poblacion, si puede servir como mecanismo para influir
en las otras variables que si tienen un peso considerable.

De acuerdo con lo anterior, se propone usar el precio como mecanismo regulatorio de la
demanda, con el fin de reducir los picos y aplanar la curva de demanda lo maximo posible. Esto
es posible hacer mediante diferentes mecanismos gue se proponen a continuacion.

El primer mecanismo, ya implementado en mandatos pasados de Bogota, es utilizar una
tarifa dinamica, en donde el precio del pasaje aumente en horas pico y disminuya en horas valle,
“penalizando” el uso del sistema en momentos de alta necesidad y “fomentando” su uso en horas
de disponibilidad. Esta es una aplicacion de la Economia Conductual® en la cual se plantea que
““...los procesos cognoscitivos que involucran la percepcion, la memoria, el lenguaje y la

intuicion, entre otros, son los que mas se utilizan al hacer célculos en transacciones econémicas

6 Behavioral Economics.
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y; por ultimo, se ha demostrado que existe una aversion a las pérdidas, que es particular en el
proceso del pensar humano” (Esguerra, 2015, pag. 68).

La segunda alternativa que se propone es atacar el problema desde otro canal. Si bien es
cierto que los que usan el sistema son las personas particulares, estas lo utilizan para un fin
determinado en el que esté incluido un tercero. En otras palabras, las personas usan el transporte
para fines especificos, como trabajar o estudiar, y es alli donde estas entidades jugarian un papel
fundamental.

Desde el gobierno distrital, se deberia proponer un programa de incentivos para “aplanar”
la curva de demanda y reducir los picos de demanda. Asi pues, para las empresas y entidades
educativas que cambien el horario de sus empleados a horas valle, se les deberia dar un incentivo
tributario. Con esto, logrando que la demanda de los usuarios cambie, entendiendo que los
horarios de uso no dependen solamente de la persona que lo use, sino por el fin para lo que lo
esta usando.

6.4.3.Promocion

De acuerdo con las variables, que mas afectan la percepcién del TransMilenio en los
estratos 4, 5y 6 (comodidad, puntualidad y limpieza) se propone desarrollar una fuerte estrategia
de medios la cual permita no solo difundir los mensajes educativos e institucionales a los que
hoy en dia le apuesta TransMilenio, sino también realizar una labor de promocién alrededor de
las mejoras que se proponen en el apartado de producto, las cuales mejorarian la percepcion del
sistema y permitirian ganar participaciéon de mercado.

Alejandra Maldonado, Asesora de comunicaciones de TransMilenio, expone como la
empresa enfoca sus mensajes hacia la educacién mas no la promociéon (Maldonado, 2020), lo

cual se puede ver reflejado anteriormente en el analisis interno de la comunicacion de
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TransMilenio, puesto que los mensajes se centran en la operacion, cobertura 'y el buen uso del
sistema. Asi pues, resulta imperativo para los fines esperados, llevar la estrategia de
comunicaciones a un nivel promocional en donde no prime la educacion de los usuarios sino la
promocion de mejoras las cuales llevaran a cambiar la percepcion de TransMilenio y asi la
captacion de nuevos usuarios.

Con el fin de transmitir el mensaje correctamente, se definieron con anterioridad
diferentes segmentos de la poblacion objetivo, teniendo en cuenta la personalidad de los
encuestados al igual de lo que los influye, mueve y motiva (ver numeral 6.1.2.). Para tener un
entendimiento mayor de dichos segmentos estos fueron divididos por edades y por el medio por
el cual consumen mas informacion. Esto con el fin de que la transmision y la recepcion del
mensaje sea optima.

Aprovechando que TransMilenio tiene presencia en varios medios digitales como, YouTube,
Instagram, Facebook y Twitter, la propuesta seria apalancarse del alcance que tienen en nuestro
publico objetivo para promocionar las nuevas mejoras al sistema y asi mejorar la percepcion de
las variables encontradas en la investigacion. De acuerdo con el analisis de las encuestas y sus
correlaciones se encontro que las redes sociales son las més utilizadas por el segmento de
Aventureros a excepcion de Facebook en la que también se encontré correlacion con el segmento
de Innovadores. Y los medios tradicionales como la prensa o la television fueron los mas
utilizados por el segmento de Comandantes. Radio se descarta puesto que no se encontrd
correlacion con los segmentos. Al igual que los segmentos Planeadores y Ejecutivos los cuales
no resultaron decisivos en el tipo de comunicacion y medio.

A continuacion, los medios digitales y tradicionales en donde se realizara la promocion

junto con la poblacién receptora del mismo:
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Tabla 7

Medios de comunicacién utilizados por segmento.
MEDIO SEGMENTO EDAD
FACEBOOK Aventureros 18-25
FACEBOOK Innovadores 36-45
INSTAGRAM Aventureros 18-35
TWITTER Aventureros 18-25
YOUTUBE Aventureros 26-35
PRENSA Comandantes 66-75
TELEVISION Comandantes 46-75

Nota. Elaboracion propia.

Para el segmento de Aventureros se propone un mensaje joven y fresco en el cual se
evidencie los atributos de las mejoras para realizar sus planes y paseos resaltando los sitios en
Bogota donde pueden encontrar dichos planes o aventuras y coémo por medio de la aplicacion de
TransMilenio podrian acceder a las mejores rutas para llegar comodos y puntuales a estos
lugares. En la imagen del mensaje se utilizaran personas con las que se sientan identificados
teniendo las posibles experiencias que el nuevo desarrollo digital de TransMilenio propone
agilizar. Teniendo en cuenta que muchos de los Aventureros son nativos digitales, los cuales
consumen un alto grado de informacion mediante las redes sociales, es muy importante
brindarles contenido con el cual se sientan identificados y en el cual ellos también puedan
interactuar y opinar por medio de mensajes en los posts que intentaran ser respondidos, esto con
el fin de que el usuario sienta una cercania con la empresa y genera un apego con la marca. Este
tipo de interaccion no solo sera efectiva para el usuario sino también para TransMilenio la cual
por medio de estos mensajes podra conocer las preocupaciones e inquietudes de las personas y
asi fomentar un estado de continua mejora dentro de la compaiiia.

Para el segmento de Innovadores se propone resaltar en los mensajes, como por medio
de la tecnologia se realizaran avances al sistema de transporte y como esto los beneficiara en

tiempo y calidad del viaje. Llevar este segmento a vivir una nueva experiencia en donde un
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sistema tradicional como TransMilenio converja con nuevas tecnologias como la aplicacion
TransMiApp en la cual prima la “nueva cultura digital” que se propone, serd una herramienta
clave para llegar directamente a la mente de este consumidor. Aqui el mensaje ira centrado en
mostrar como se realizo el desarrollo de las mejoras en la aplicacion, explicar como los
encargados del &rea de tecnologia lo hicieron posible paso a paso permitiré aparte de
promocionar las mejoras, conectarse con un segmento altamente tecnoldgico mientras se lleva al
usuario por un recorrido de desarrollo tecnoldgico de principio a fin pensando en las variables
que mas les preocupan comodidad y puntualidad.

Por ultimo, para el segmento de Comandantes, el mensaje ira dirigido especificamente a
la importancia de la utilizacion de la aplicacion TransMiApp, por lo que apareceran segmentos
educativos los cuales promuevan el manejo de la herramienta digital, enfocAndose en como esto
puede cambiar su experiencia de viaje, siempre apuntando hacia las variables comodidad,
puntualidad y limpieza. Ya que este es un segmento el cual no es nativo digital es de vital
relevancia informar y educar acerca del uso de la aplicacion, pues para esta porcién de la
poblacidn estas herramientas digitales no resultan tan intuitivas por lo que antes de un mensaje
promocional se sugiere una estrategia de educacion digital, puesto que es la Unica forma que los
Comandantes podran utilizar y ser participes de las mejoras realizadas al sistema. Después del
periodo educativo, se propone pasar a la etapa de promocién. Esta promocion ira ligada a cortos
casos de éxito en donde puedan ver reflejado su segmento y estrato en historias de personas las
cuales las mejoras hechas en el sistema les ha transformado la experiencia de movilidad por la

ciudad.
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6.4.4.Plaza

Teniendo en cuenta las variables que més afectan a nuestro publico objetivo, puntualidad,
comodidad y limpieza en este punto nos enfocaremos en las dos primeras. Se propone pues una
estrategia de mayor “conectividad” en donde nuestro target pueda llegar a las estaciones de
TransMilenio de una manera mas eficiente y agil. Por eso mismo, se planteara un fortalecimiento
a través del sistema de TransMilenio de gestion de flota en donde se propone la incorporacion de
mas alimentadores en puntos objetivos de la ciudad y el rastreo de estos alimentadores por medio
de la aplicacion TransMiApp.

Asi pues, que el rastreo de dichos alimentadores estara ligado a la aplicacion del sistema,
en donde en tiempo real las personas podran ver la ruta, el tiempo de llegada y el tiempo que se
demorarian en llegar a su lugar de interés. Esto permitira una agilidad que resultara no solo
cdémoda, sino que permitird a los usuarios llegar punttales a sus lugares de destino, mejorando la
percepcién de TransMilenio.

Al mismo tiempo y teniendo en cuenta el problema latente de movilidad en la ciudad de
Bogota expuesto en el estado del arte, esta estrategia de integracidn de nuevos buses
alimentadores y su rastreo mediante la aplicacion TransMiApp incentivara a las personas al uso
del sistema de transporte porque ya tendran mas posibilidades de manejar y controlar de manera
adecuada su tiempo.

7. Conclusiones

Como se demostro en el trabajo anteriormente presentado, es evidente que Bogota como
la ciudad méas grande y poblada de Colombia, tiene fuertes problemas de movilidad, los cuales se
dan por la limitacion en infraestructura y por la cantidad de vehiculos que circulan por sus vias.

Esto, acompafiado de las limitaciones de transporte publico que aln existen en la ciudad y que se
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espera que mejoren con proyectos a corto y mediano plazo como el metro o el tren de cercanias.
Sin embargo, es necesario que las personas que usan su vehiculo particular y que esté saturando
las vias de la ciudad, migren hacia medios de transporte mas sostenibles y que aporten a la
movilidad de todos.

Es claro que esto solo se puede lograr, con un sistema de transporte de calidad, pero es
necesario que se mejore la percepcion del mismo para lograr esto. Como se analizd, los estratos
4,5y 6 son los que méas aportan en la cuota de vehiculos particulares de la ciudad y esto se debe
a que, como se demostrd, existe un problema de percepcion del transporte pablico, en especial,
del sistema TransMilenio.

Si bien es cierto que, la percepcidn es una concepcion que cada persona construye a partir
de su contexto y realidad, se ve que existe una serie de factores que la afecta. Para el caso
puntual del transporte publico, el entorno social, la seguridad, la salud, la economia y el medio
ambiente, son factores que influyen en la construccion de dicha percepcion; de hecho, muchos
autores, como se vio a lo largo del documento, han estudiado y realizado programas para
mejorarlas. Estos factores son los que se debe intervenir para mejorar esa construccion mental
que se tiene del sistema TransMilenio.

Para el caso puntual de la poblacién estudiada (estratos 4, 5y 6 de la ciudad de Bogota),
se evidencid que los factores que mas afectan esta percepcién son la comodidad, la puntualidad y
la limpieza. Contrario a lo que intuitivamente se creia, la seguridad no es un factor decisivo a la
hora de elegir transporte, esto es debido a que se trata de una problematica general de acuerdo
con lo demostrado en las encuestas realizadas por la Alcaldia Mayor. Teniendo en cuenta lo
anterior, el sistema no solo debe enfocarse en movilizar gente, sino que debe darles importancia

a estos factores con el fin de contribuir a la movilidad general de la ciudad. Cada vez que se
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capture un cliente nuevo que prefiera movilizarse en el transporte masivo de Bogota en vez de su
vehiculo particular, la eficiencia de la ciudad mejorarg, reduciendo el uso del parque automotor
privado, que actualmente equivale a un 92%, pero que representa solo un 14,5% de los viajes son
realizados.

TransMilenio por su parte, ademas de esta responsabilidad con la movilidad de la ciudad,
posee una serie de ventajas y fortalezas con respecto a otros agentes del mercado. Su red de
estaciones, su sistema de carriles exclusivos que lo hace el sistema més rapido de la ciudad y su
mausculo financiero, son una de las caracteristicas que se encontraron y que debe aprovechar para
tomar una posicion de ventaja en el mercado. Por su parte, la mala percepcion que la poblacién
tiene del sistema acompariado de varios sistemas operativos son las limitantes que tiene y que
debe corregir para seguir creciendo.

Para logarlo, desde la perspectiva del marketing y pensando en la poblacién objetivo
definida, se propusieron estrategias enfocadas en cada una de las 4 P’s del marketing mix:
producto, precio, plaza y promocién. En general, la propuesta busca darle otro aire de la marca
TransMilenio, cambiando su enfoque hacia la tecnificacion y digitalizacién de los procesos. Es
alli donde las herramientas, aun en desarrollo, como la aplicacion cobran vital importancia en
este proceso de transformacion.

TransMilenio es un sistema que en estos momentos no es el dptimo para todos los
problemas que tiene Bogota, pero se debe seguir impulsando, creciendo y actualizando, ya que a

corto plazo es la mejor alternativa que tienen los bogotanos. Esto implica crear estrategias para
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sectores aun no atendidos y que, por ende, deben buscar soluciones de transporte en otras
alternativas.

7.1. Limitaciones y recomendaciones para futuras investigaciones

Esta investigacion se desarroll6 durante la pandemia COVID-19, la cual tuvo un impacto
decisivo en la industria de transporte publico en Bogota. Esta situacion limité la capacidad de
obtener mas informacion de diferentes fuentes o realizar encuestas y entrevistas a los usuarios
después de haber usado el servicio, momento en el cual la experiencia estd muy viva. Como se
comento a lo largo del trabajo, un ejemplo de la afectacion de la pandemia es la importancia de
la limpieza al momento de elegir el método de transporte; ademas de la percepcién de una mejor
comodidad por la reduccion de usuarios que utilizan el sistema. Si bien es una nueva realidad, se
requiere que se dé la transicion completamente y se estabilice la forma de usar el servicio
publico, asi poder analizar si los conceptos hallados en el trabajo actual se deben mantener y
aplicar la estrategia propuesta. Para esto se debe continuar realizando trabajos como este, en los
cuales se hallen las variables que méas importan a la hora de elegir el método de transporte
publico.

Otra limitante es el déficit presupuestal que puede tener TransMilenio a raiz de la caida
de demanda por la misma pandemia. Esto ocasionaria la reduccién de recursos, para lo cual se
debe tener claro si las estrategias propuestas previamente se pueden aplicar o si se deben buscar
estrategias austeras que ayuden a aumentar el flujo de pasajeros en genera. Para esto, se
recomienda extender el estudio a los estratos restantes 1, 2 y 3 para asi poder tener un mayor
entendimiento y un panorama mas amplio de la problematica de la percepcion de TransMilenio

en la totalidad de la ciudad.
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Anexo I: Encuesta Aplicada’

1. Nombre completo:
2. Edad:
3. Sexo:
a. Masculino.
b. Femenino.
c. Prefiero no decir.
4. Estrato de vivienda:
a. 1.

b. 2.

e. 5.
f. 6.
5. Nivel de educacién terminada:
a. Primaria.
b. Bachiller.
c. Técnico.
d. Pregrado.

e. Posgrado.

" Encuesta aplicada via web a través de la plataforma Microsoft Forms.
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6. Ocupacion:
a. Empleado.
b. Desempleado.
c. Independiente.
d. Otro.
7. Numero de vehiculos propios (carro / moto):
8. Método més usual de transporte:
a. Camina.
b. Vehiculo propio.
c. Taxi.
d. Uber / Cabify / Otras plataformas.
e. Bicicleta.
f. TransMilenio.
g. Buses SITP (azules).
h. Otro.
9. Por favor, indica tu nivel de acuerdo o desacuerdo para cada una de las siguientes
declaraciones:
a. Con frecuencia te resulta dificil entender los sentimientos de otras
personas.
b. Muy raramente te preocupa cémo afectan tus acciones a otras personas.
c. Cuando se trata del trabajo en equipo, tener razdn es mas importante que
ser cooperativo.

d. Tucasay tu entorno de trabajo estdn muy ordenados.
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e. Tus planes de viaje generalmente estan bien pensados.
f. Con frecuencia, extravias tus cosas.
g. Normalmente no sueles iniciar las conversaciones.
h. Te preocupa demasiado lo que piensan otras personas.
I. Tomas la iniciativa frecuentemente en situaciones sociales.
j. Te consideras una persona mas practica que creativa.
k. Te consideras una persona emocionalmente muy estable.
I. Por lo general confias méas en tu experiencia que en tu imaginacion.
10. En una calificaciéon de 1 a 5, donde 5 es "muy importante” y 1 es "nada
importante", ;qué tan importante son los siguientes aspectos a la hora de elegir su
medio de transporte?
a. Seguridad.
b. Comodidad.
c. Puntualidad.
d. Limpieza.
e. Tiempo de espera.
f.  Accesibilidad.
g. Precio.
h. Amigable con el medio ambiente.
11. ;Usa TransMilenio?
a. Si.
b. No.

12. ;Para qué usa al TransMilenio principalmente?
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e

Ir a trabajar.
b. Como altima opcidn.
c. Iralugares de diversion.
d. Iraestudiar.
13. De acuerdo con su conocimiento en Transmilenio, califique de 1 a 5, donde 5 es
"muy bueno" y 1 es "muy malo", los siguientes aspectos del sistema:
a. Precio.
b. Comodidad.
c. Seguridad.
d. Rapidez.
e. Tiempo de espera.
f. Facilidad de uso.
g. Accesibilidad.
h. Puntualidad.
i. Amigable con el medio ambiente.
j. Limpieza.
14. ;Cual cree que es el precio justo por pasaje de Transmilenio?
a. $1.500 a $2.000 pesos.
b. $2.000 a $2.500 pesos.
c. $2.500 a $3.000 pesos.
d. Mas de $3.000 pesos.
15. Si le ofrecieran un servicio de mejor calidad, ¢estaria dispuesto a pagar un mayor

precio?
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a. Si.
b. No.
c. Me es indiferente.
16. Si tuviera una estacion de TransMilenio mas cerca a su casa, ¢cree que aumentaria
su frecuencia de uso?
a. Si.
b. No.
c. Me es indiferente.
17. Seleccione los medios de comunicacién a los que accede con mayor frecuencia:
a. Facebook.
b. Instagram.
c. Twitter.
d. YouTube.
e. Television.
f. Prensa.

g. Radio.



Edad

Sexo

Estrato de vivienda

Nivel de educacién terminada

Ocupacion

Numero de vehiculos propios

Método mds usual de transporte

Con frecuencia te resulta dificil entend.
Muy raramente te preocupa como afectan t
Cuando se trata del trabajo en equipo t

Tu casa y tu entorno de trabajo estan mu
Tus planes de viaje generalmente estan b
Con frecuencia extravias tus cosas
Normalmente no sueles iniciar las conver.
Te preocupa demasiado lo que piensan otr.
Tomas la iniciativa frecuentemente en si

Te consideras una persona mas practica q
Te consideras una persona emocionalmente

Por lo general confias mas en tu experie.

Anexo Il: Resultado descriptivo de las encuestas

Valido Perdidos

384
384
384
384
384
384
384
384
384
384
384
384
384
384
384
384
384
384
384

Media Mediana

38,11
1,51
4,10
4,25
1,73

,81
4,83
2,47
2,06
1,96
3,99
3,95
2,26
2,71
2,74
3,50
3,36
3,75
3,57

33,00
2,00
4,00
4,00
1,00
1,00
6,00
2,00
2,00
2,00
4,00
4,00
2,00
3,00
3,00
4,00
4,00
4,00
4,00

Moda

33

[ = T I F N N}

NN R BRI ININO

w

I N N F

Desv.

13,050
,506
1,093
,881
1,070
,739
1,953
1,052
1,021
,983
,888
,863
1,126
1,178
1,004
,959
1,111
,969
1,007

Varianza

170,314
,256
1,194
777
1,146
,546
3,815
1,106
1,043
,967
,788
744
1,268
1,388
1,008
,919
1,233
,939
1,014

Asimetria

1,200
,019
,122

-1,195
,969
,708

-,850
,638
1,106
1,287
-1,137
-,906
,804
,116
-,129
-,590
-,481
-,907
-,696

Error
estandar
de
asimetria
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125

Curtosis

439
-1,852
-,695
,944
-,690
,570
-,411
-,446
,740
1,390
1,565
,921
-,315
-1,077
-,586
-,185
-,816
,403
-,167

Error
estandar
de
curtosis
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
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Viélido Perdidos

Seguridad 384 0
Comodidad 384 0
Puntualidad 384 0
Limpieza 384 0
Tiempo de espera 384 0
Accesibilidad 384 0
Precio 384 0
Amigable con el medio ambiente 384 0
Usa TransMilenio 384 0
Para qué usa al TransMilenio principalm. 384 0
Precio2 384 0
Comodidad?2 384 0
Seguridad2 384 0
Rapidez 384 0
Tiempo de espera2 384 0
Facilidad de uso 384 0
Accesibilidad2 384 0
Puntualidad2 384 0
Amigable con el medio ambiente2 384 0
Limpieza2 384 0
Cual cree que es el precio justo por pa. 384 0
Si le ofrecieran un servicio de mejor ca 384 0

Media Mediana

4,73
4,30
4,61
4,56
4,44
4,39
3,98
3,38

42

2,79
1,98
1,63
3,61
2,49
3,18
3,09
2,59
2,23
2,56
1,51
1,00

5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
4,00
4,00

,00

3,00
2,00
1,00
4,00
3,00
3,00
3,00
3,00
2,00
3,00
1,00
1,00

Moda

o v ot o v o un o unouo o uun

Desv.

,724
,853
,696
,738
,850
,856

1,061

1,167
,494

1,162
1,031

,966
1,036
1,086
1,136
1,134
1,118
1,104
1,101

,708

,361

Varianza

,525
728
,485
,545
;723
734

1,125

1,361
244

1,351
1,062

,933
1,073
1,180
1,291
1,286
1,250
1,219
1,213

,501

,131

Asimetria

-3,445
-1,053
-2,370
-1,940
-1,679
-1,432
-,745
-,782
,339

,052
,842
1,700
-,607
,099
-,239
-,207
,288
,520
,118
1,170
,000

Error
estandar
de
asimetria
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125

,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125

Curtosis

12,891
,653
7,459
4,379
2,826
1,746
-177
-,245
-1,895

-,697

,134
2,641

,011
-,824
-,672
-,662
-,547
-,499
-,753

,470
4,757

Error
estandar
de
curtosis
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248

,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
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Viélido Perdidos

Si tuviera una estacién de TransMilenio 384 0
Facebook 384 0
Instagram 384 0
Twitter 384 0
YouTube 384 0
Television 384 0
Prensa 384 0
Radio 384 0

Media Mediana Moda

1,00
1,00
1,00

,00

,00
,00

o o o o o

Desv.

,725
,499
477
,466
,492
,501
,423
485

Varianza

,526
,249
,228
217
,242
,251
,179
,236

Asimetria

,099
-, 147
-,636

786
372
,021
1,276
,507

Error
estandar
de
asimetria
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125
,125

Curtosis

-1,089
-1,989
-1,604
-1,389
-1,871
-2,010

-373
-1,752

Error
estandar
de
curtosis
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
,248
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Anexo I11: Andlisis de Clusteres (personalidad)®

Distancias entre centros de clusteres finales

Cluster 1 2 3 4 5

1 2,632 2,665 2,418 3,318
2 2,632 2,998 2,591 3,700
3 2,665 2,998 2,920 3,434
4 2,418 2,591 2,920 2,811
5 3,318 3,700 3,434 2,811

Numero de casos en cada
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clister?!
1 89,000
2 129,000
Cluster 3 69,000
4 58,000
5 39,000
Validos 384,000
Perdidos ,000
1. Método de K-medias
usado
ANOVA
Cluster Error
Media Media F Sig.
gl gl
cuadratica cuadratica
Con frecuencia te resulta
36,382 4 ,734 379 49,584 ,000
dificil entend
Muy raramente te preocupa
34,645 4 ,689 379 50,299 ,000

como afectant

8 Método de K-medias usado.



Cuando se trata del trabajo
en equipo t

Tu casa y tu entorno de
trabajo estdn mu

Tus planes de viaje
generalmente estan b

Con frecuencia extravias tus
cosas

Normalmente no sueles
iniciar las conver

Te preocupa demasiado lo
que piensan otr

Tomas la iniciativa
frecuentemente en si

Te consideras una persona
mas practica q

Te consideras una persona
emocionalmente

Por lo general confias mas

en tu experie

39,279

17,311

10,534

38,782

58,667

9,432

18,691

15,237

13,172

16,729

4

,563

,614

,641

,872

,784

,919

,731

1,086

,810

,848

379

379

379

379

379

379

379

379

379

379

69,795

28,188

16,442

44,493

74,844

10,266

25,552

14,035

16,271

19,723
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,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

Las pruebas F s6lo se deben utilizar con fines descriptivos porque los clisteres se han elegido para maximizar

las diferencias entre los casos de distintos clUsteres. Los niveles de significacion observados no estan

corregidos para esto y, por lo tanto, no se pueden interpretar como pruebas de la hipétesis de que las medias

de cluster son iguales.



Anexo 1V: Pruebas de correlacion entre las diferentes variables y uso de TransMilenio®

Usa TransMilenio

Edad

Sexo

Estrato de vivienda

Nivel de educacion terminada

Ocupacion

Numero de vehiculos propios

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson

Sig. (bilateral)

-,154
,002
384
-,028
,586
384
-,210%*
,000
384
-,064
,214
384
-,022
,664
384
-,319**
,000

® Se usd la correlacion de Pearson. Con las que tenian significancia se corrio Ji Cuadrado y residuos corregidos.
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Usa TransMilenio

Método mads usual de transporte

Seguridad

Comodidad

Puntualidad

Limpieza

Tiempo de espera

Accesibilidad

Precio

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson

Sig. (bilateral)

384

- A47%*
,000
384
-,106*
,038
384

-, 287%*
,000
384

- 115*
,025
384
-,144%*
,005
384
-,074
,150
384
-,109*
,033
384
-,041
421
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Usa TransMilenio

Amigable con el medio ambiente

Usa TransMilenio

Precio2

Comodidad2

Seguridad2

Rapidez

Tiempo de espera2

Facilidad de uso

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

384
-,070
,172
384

384
,079
,123
384
,138**
,007
384
,174%*
,001
384
,208**
,000
384
,189%*
,000
384
,276**
,000

384
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Usa TransMilenio

Accesibilidad2

Puntualidad2

Amigable con el medio ambiente2

Limpieza2

Cual cree que es el precio justo por pa

Si le ofrecieran un servicio de mejor ca

Si tuviera una estacion de TransMilenio

Facebook

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

,210%*
,000
384
,151%*
,003
384
,079
,122
384
,062
,222
384
,050
,324
384
,044
,391
384
,178%*
,000
384
-,072
,157
384
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Usa TransMilenio

Instagram

Twitter

YouTube

Television

Prensa

Radio

Numero de caso de cluster

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacidn de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

-,057
,263
384
,025
,631
384
,146%*
,004
384
-,076
,139
384
-,089
,083
384
,072
,161
384
,001
,984
384

Nota. ** La correlacion es significativa nivel 0.01 (bilateral).
* La correlacion es significativa nivel 0.05 (bilateral).
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Anexo V: Pruebas de Ji Cuadrado y Residuos Corregidos a variables con alta significancia

1. Seguridad vs. Usa TransMilenio.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,5932 4 ,072
Razoén de verosimilitud 8,484 4 ,075
Asociacion lineal por lineal 4,294 1 ,038

N de casos validos 384

a. 4 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,25.

Tabla cruzada

Usa TransMilenio

No . Total
N % Residuo corregido N % Residuo corregido N %
1 4 1,8% -1 3 1,9% ,1 7 1,8%
2 1 0,4% -9 2 1,3% ,9 3 0,8%
Seguridad 3 4 1,8% -1,8 8 5,0% 1,8 12 3,1%
4 18 8,0% -2,0 23 14,4% 2,0 41 10,7%
5 197 87,9% 2,7 124 77,5% -2,7 321 83,6%

Total 224 100,0% 160 100,0% 384 100,0%
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2. Comodidad vs. Usa TransMilenio.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor gl asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34,177° ,000
Razén de verosimilitud 34,484 ,000
Asociacion lineal por lineal 31,580 ,000
N de casos validos 384

a. 4 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,25.

Tabla cruzada

Usa TransMilenio

Total
No Si
Residuo Residuo
% ) N % ] %
corregido corregido
1 1 0,4% -9 2 1,3% ,9 3 0,8%
2 2 0,9% -8 3 1,9% ,8 5 1,3%
Comodidad 3 22 9,8% -4,5 44 27,5% 4,5 66 17,2%
4 56 25,0% -1,7 53 33,1% 1,7 109 28,4%
5 143 63,8% 5,3 58 36,3% -5,3 201 52,3%
Total 224 100,0% 160 100,0% 384 100,0%
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3. Puntualidad vs. Usa TransMilenio

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,000° ,017
Razoén de verosimilitud 13,031 ,011
Asociacion lineal por lineal ,025

N de casos validos

a. 4 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,25.

Tabla cruzada

Usa TransMilenio

Total
No Si
Residuo Residuo
% % %
corregido corregido
1 1 0,4% -1,4 3 1,9% 1,4 4 1,0%
2 3 1,3% 1,5 0 0,0% -1,5 3 0,8%
Puntualidad 3 7 3,1% -6 7 4,4% ,6 14 3,6%
4 46 20,5% -2,7 52 32,5% 2,7 98 25,5%
5 167 74,6% 2,8 98 61,3% -2,8 265 69,0%
Total 224 100,0% 160 100,0% 384 100,0%

138



Recuento

Grafico de barras

200

150

100

a0

1 2 3 4
Puntualidad

Usa_transmilenio

B nNo
M si

139



4. Limpieza vs. Usa TransMilenio

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor gl asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,9852 4 ,011
Razoén de verosimilitud 12,929 4 ,012
Asociacion lineal por lineal 7,995 1 ,005
N de casos validos 384

a. 4 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,25.

Tabla cruzada

Usa TransMilenio

Total
No Si
Residuo Residuo
% ) N % ) %
corregido corregido
1 2 0,9% ,3 1 0,6% -3 0,8%
2 1 0,4% -1,4 3 1,9% 1,4 4 1,0%
Limpieza 3 13 5,8% -1,1 14 8,8% 1,1 27 7,0%
4 42 18,8% -2,8 50 31,3% 2,8 92 24,0%
5 166 74,1% 3,4 92 57,5% -3,4 258 67,2%
Total 224 100,0% 160 100,0% 384 100,0%
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5. Precio vs. Usa TransMilenio

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,4792 4 ,022
Razoén de verosimilitud 12,233 4 ,016
Asociacion lineal por lineal ,648 1 ,421
N de casos validos 384

a. 1 casillas (10,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 4,17.

Tabla cruzada

Usa TransMilenio

Total
No Si
Residuo Residuo
N % N % %
corregido corregido
1 5 2,2% -5 5 3,1% ,5 10 2,6%
2 17 7,6% 2,5 3 1,9% -2,5 20 5,2%
Precio 3 48 21,4% -2,4 52 32,5% 2,4 100 26,0%
4 54 24,1% -1 39 24,4% ,1 93 24,2%
5 100 44,6% 1,3 61 38,1% -1,3 161 41,9%
Total 224 100,0% 160 100,0% 384 100,0%
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