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INTRODUCCIÓN 

 

 

 

 

Al buscar en las tiendas de App que nos ofrecen los teléfonos móviles, el nombre 

de “UBER” en este navegador nos devuelve una gran cantidad de buenos 

comentarios. Frente a este buen número de comentarios, también aparece un 

notorio número de App’s, donde distinguimos la aparición de los sectores de 

Taxi. Como si se tratara de la venta de camisetas en los estadios, antes y 

después del evento deportivo, mucha variedad para elegir. Pero siempre al 

encontrar una buena opción dejas de lado otra, como en este caso sería la 

preferencia de App’s sobre el uso de taxis informales, casi habitual entre un 

fenómeno reciente de nuestra economía y un sector con muchos años a su 

espalda. Modernidad y tradición se enfrentan de nuevo, cuál enfrentamiento de 

animales hambrientos, algo que analizaremos en este documento, no es ningún 

fruto de casualidad.  

Veamos cuán grande es la dimensión del problema. El transporte o traslado que 

por esencia cuenta con el interés general de la población, al mismo tiempo se 

garantiza la viabilidad de las empresas que desempeñan tal servicio. Esto es, de 

mediar un grado de competencia elevado, lo que afectaría duramente a su 

rentabilidad, así como a la calidad del servicio. 

Por lo tanto, a lo largo del trabajo daremos énfasis al caso UBER para referirnos 

a esta confrontación entre el sector de taxi informal y el modelo de servicio que 

ofrece esta empresa.  

 

 

 

 



   

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El siguiente tema de investigación TI, titulado “La influencia de UBER como 

modelo de servicio en la preferencia de los usuarios del segmento B entre los 

20-25 años de Ate Vitarte en el año 2018” se enfoca en el estudio del impacto 

e importancia de un modelo de servicio actual de gran peso, pero que muchas 

veces no es tomada en cuenta al momento de crear un servicio dado que no 

se considera relevante. Como ejemplo relevante de un modelo de servicio de 

la preferencia de los usuarios, se usará la influencia de Uber como modelo 

de servicio, qué según la página web “expansión”, la valoración de Uber se 

dispara de los 2.100 millones de dólares a 62.500 millones de dólares. El 

modelo de servicio en la preferencia de los usuarios trae consigo desventajas 

y ventajas que se evidencian en tanto a debilidades y amenazas como en 

fortalezas y debilidades. 

Entre debilidades y amenazas de un modelo de servicio (UBER) en la 

preferencia de los usuarios encontramos que no cuenta con acceso al pago 

con tarjetas, por consecuencia podría generar la falta de promociones. 

Además del aumento de tarifa por el tráfico limeño, y también tener una 

deficiencia en el proceso de selección de choferes ponen en peligro a los 

usuarios, lo que generaría la preferencia o inclinación por otras empresas de 

taxis. Por otro lado, el aumento del precio de la gasolina, las promociones de 

otras App de taxis, son las amenazas de las que UBER tiene que tener muy 

en cuenta para contrarrestar estas. 

Finalmente, la economía del sector B que oscilan entre los 20 a 25 años es 

influenciada por el bajo costo de los transportes informales y llegan a 

inclinarse a tomar este servicio. 

Contrario a lo anterior, el modelo de servicio que ofrece UBER también 

muestra fortalezas como la calidad de servicio que se ve reflejado en la 

seguridad, puntualidad y estado de los autos por lo que los usuarios optan 

por inclinarse hacia esta empresa. Además de tener como oportunidad una 

App que aumenta la posibilidad de crecer en más segmentos y también poder 

usar nuevas tecnologías. 

 



   

 Formulación del Problema 

¿Cuál es la clave para entender la influencia de UBER como modelo de 

servicio en la preferencia de sus usuarios?   

Considerando la economía, comodidad y desarrollo tecnológico, una 

empresa no puede darse el lujo de no considerar uno de estos factores por 

qué sino no tendría la preferencia de los usuarios. 

 

Objetivo Principal 

Comprobar si la influencia de UBER como modelo de servicio es una 

propuesta efectiva para aumentar la preferencia de todos los usuarios sin 

grandes inversiones de dinero, ayudando así los ingresos de la compañía e 

incitar al buen modelo de servicio, buscando que los usuarios se sientan 

conforme y que su experiencia sea agradable 

Objetivos Específicos 

 Investigar qué factores pueden influenciar para que los usuarios 

opten por las diferentes opciones de movilizarse. 

 Demostrar que el modelo de servicio es la clave para la preferencia 

de los usuarios. 

 

Justificación de la Investigación 

Casos como UBER que solo tienen un buen modelo de servicio, el retener 

usuarios es clave para que la compañía siga adelante. El modelo de servicio 

que ofrece UBER y que ahora otras empresas están optando por copiar, les 

da una gran ventaja ya que el campo de movilización (taxis, app de taxis, Bus 

y taxis informales) es muy competitivo. El tener un modelo de servicio propio 

es la forma más efectiva de llamar la atención, retenerla y luego ganar 

publicidad gratuita de boca a boca por parte de los usuarios. 

Justificación de la Investigación 

Relevancia 

Pienso que abarcar todo un tema que es prácticamente novedoso 

como la implementación del modelo de servicio es importante, ya 



   

que no muchos conocen a profundidad del tema y es el futuro de 

las compañías o APP’s de taxis, ya que las compañías de 

renombre, además de Uber lo emplean de manera exitosa, como 

Taxi Beat, Cabify, Easy Taxi, etc. 

Valor Teórico 

Con esta investigación se podrá conocer en mayor exactitud el 

interés de un buen modelo de servicio de grandes compañías y que 

incita al usuario a seguir utilizando sus servicios. 

Viabilidad de la Investigación 

Para realizar esta investigación del proyecto, tengo a mi alcance 

diferentes formas de poder trasladarme de un lugar a otro como: 

Taxis informales, Apps de taxis y Buses. 

Así también considero que estoy en la capacidad de poder correr 

con gastos necesarios para el estudio de campo y con el tiempo 

que sea necesario y suficiente para concretar el proyecto. 

 

Limitaciones del estudio 

Es posible que una limitación importante para la recolección de información 

es que los modelos de servicios no es un tema que se ha tratado a 

profundidad en el Perú y no se le toma mucha importancia. Por eso utilizaré 

recursos o datos que pueda obtener a través del internet, revistas y libros de 

confianza a nivel mundial. Otro aspecto es la limitación de tiempo que pueden 

tener las personas que trabajan como conductores de buses o la falta de 

empatía de los taxistas informales por brindar comentarios acerca de su mal 

servicio en algunos casos. 

 

 

 

 



   

 

 

Diseño de la Investigación 

Esta investigación es de enfoque cualitativo, para conocer, entender y aprender 

más acerca de la situación actual y por la que ha ido pasando la App Uber. Es 

de tipo básica, ya que su objetivo no es aplicar el conocimiento adquirido en una 

empresa, sino crear nuevos conocimientos para que se puedan utilizar o aplicar 

más adelante en nuevas ideas innovadoras.  

El diseño es no experimental porque no se manipulará ninguna variable y de 

corte transversal ya que los datos para realizar esta investigación serán 

recolectados solo una vez. 

 

Supuesto 

El éxito de la App Uber se basa en el modelo de servicio para la preferencia de 

los usuarios del Segmento B entre los 20-25 años de Ate Vitarte. 

 

Operacionalización de Categorías 

Categorías: 

Opciones de Movilizarse 

Influencia en el Consumidor 

Modelo de Servicio 

Preferencia del Usuario 

Subcategorías: 

Opciones de Movilizarse 

- Apps de Taxi 

- Taxis Informales 

Influencia en el Consumidor 

MARCO METODOLÓGICO 

 



   

- Seguridad 

- Innovación 

- Comodidad 

Modelo de Servicio 

- Costos 

- Estrategias 

Preferencia del Usuario 

- Cambios en la Preferencia 

- Nivel Socioeconómico 

- Fidelización 

 

Población, muestreo y muestra 

Determinado por el conjunto de elementos y sujetos a los cuales se les realizará 

las observaciones e investigaciones para obtener las características y cualidades 

necesarias para comprobar el supuesto.  

La población está conformada por usuarios de 20 a 25 años del segmento B que 

viven y/o pasan la mayor parte del tiempo en el distrito de Ate Vitarte. La muestra 

será un total de 40 usuarios. También se tendrá como fuente resaltante al 

gerente general de Uber Perú, Ricardo Correa, para conocer su estrategia 

organizacional y de servicio.  

 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Entrevistas a profundidad: Se obtendrá los datos en base a encuestas. Estas 

encuestas serán de interacción directa, por ello se trata de cuestionario. El 

cuestionario es un formulario que los usuarios responden por sí mismos sirviendo 

de instrumento para obtener la información deseada. Estos serán elaborados en 

una hoja A4 para luego ser tomados de forma rápida y así el investigador 

interactúa y obtiene datos más reales, ya que previamente a entregarle el 

cuestionario, este será observado. 



   

Observación: Los puntos de observación serán los alrededores de los lugares 

más transitados del distrito de Ate Vitarte. 

 

Aspectos éticos 

La presente investigación busca conocimientos verídicos y claros. Todo el 

proceso que se seguirá, recolección, presentación y organización de datos hasta 

la exposición de resultados, se realizará con la debida transparencia y honradez. 

Se respetarán los créditos, las opiniones de terceros y toda propiedad intelectual 

de las fuentes consultadas a lo largo de esta investigación, través de un registro 

de referencias de acuerdo al APA (American Psychological Association), que 

dará fe de que esta investigación es original.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


