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ANALISIS DE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA CALIDAD DEL
SERVICIO OFRECIDO POR EL TRANSPORTE PUBLICO DE COMPANIAS DE TAXIS EN
LA CIUDAD DE QUITO SECTOR CALDERON EN EL ANO 2025.

RESUMEN

Actualmente, la calidad del servicio de transporte en taxis se ha convertido en un factor
clave para la satisfaccion de los usuarios, debido a que permite cubrir necesidades de
movilizacion de la poblacion. La presente investigacion tiene como objetivo analizar la
percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad del servicio ofrecido por las compafiias

de taxis en la ciudad de Quito, especificamente en el sector de Calderon, durante el afio 2025.

La investigacion se desarrollé utilizando un enfoque de tipo descriptivo, utilizando
como técnica principal la aplicacion de encuestas a los usuarios que residen y ocupan el
servicio en este sector. A través de esta herramienta se identificé el grado de satisfaccion
percibido por los usuarios, obteniendo respuestas mayoritariamente positivas que aportan

informacion relevante para el analisis.

Los distintos elementos relacionados con la calidad del servicio prestado, como el
nivel de comodidad, la atencién al usuario, la seguridad y las tarifas justas, presentan
mayoritariamente respuestas positivas. Como resultado, la gran mayoria de los usuarios
manifiesta sentirse satisfecha con la calidad del servicio ofrecido por los taxis; no obstante,

se identifican ciertos aspectos de mejora.

En este contexto, el desarrollo del presente estudio se plantea como una herramienta
clave para identificar posibles mejoras en el servicio de transporte de taxis, lo que permite
optimizar los procesos de atencion al usuario y fortalecer los niveles de calidad percibida. De
esta manera, se busca contribuir una gestiéon mas eficiente por parte de las companias de
taxis, orientada a elevar la satisfacciéon de los usuarios, fomentar la confianza y promover una

cultura de mejora continua.
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ABSTRAC

Currently, the quality of taxi service has become a key factor in user satisfaction, as it
meets the population's transportation needs. This research aims to analyze users' perceptions
of the service quality offered by taxi companies in the city of Quito, specifically in the Calderén

sector, during the year 2025.

The research was conducted using a descriptive approach, primarily employing
surveys of residents and users of the service in this area. This tool identified the level of
satisfaction perceived by users, yielding predominantly positive responses that provided

relevant information for the analysis.

The various elements related to the quality of service provided, such as comfort level,
customer service, safety, and fair fares, received mostly positive responses. As a result, the
vast majority of users reported being satisfied with the quality of service offered by taxis;

however, some areas for improvement were identified.

In this context, the present study is presented as a key tool for identifying potential
improvements in taxi services, thereby optimizing customer service processes and
strengthening perceived quality. In this way, it seeks to contribute to more efficient
management by taxi companies, aimed at increasing user satisfaction, fostering trust, and

promoting a culture of continuous improvement.

Keywords

Service quality, satisfaction, perception, user
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Introduccion

Hoy en dia, la calidad del servicio constituye un factor clave para cualquier tipo de
organizacion, ya sea dedicada a la produccion de bienes o a la prestacién de servicios. A
través de la calidad es posible evaluar el grado de satisfaccion que experimenta el cliente al
utilizar un bien o servicio ofrecido por la empresa. Mantener estandares de calidad en las
organizaciones permite que los clientes mantengan su fidelidad y, a la vez, fortalece la imagen
y la competitividad en el mercado. Un buen servicio, especialmente en el de transportes de
taxis permite viajes mas seguros, comodos y con puntualidad de esta manera, la calidad

satisface la necesidad de movilizacion del cliente de un lugar a oftro.

Las compainiias de taxis, como cualquier otra organizacién, enfrentan varios desafios
de adaptacién, como nuevas tecnologias, cumplir normas legales, satisfacer estandares de
servicios. Analizar la opinion de los clientes respecto la calidad del servicio brindado
constituye un elemento clave para medir la eficiencia operativa, ya que determina el
funcionamiento de la compania y si cumple con lo que el cliente desea. Ofrecer un buen
servicio al cliente aumenta la confianza y fortalece la competitividad en relacion con otras

empresas que prestan el mismo tipo de servicio.

El sector de Calderdn es la parroquia mas grande de Quito y en la actualidad se ha
transformado en una zona con un importante aumento de poblacién y actividad econémica;
de tal motivo, el transporte publico también ha tenido una alta demanda, especialmente las

companias de taxis, cada una adaptandose a las necesidades que la poblacion exige.

Este articulo tiene como propédsito analizar la percepcidn de los usuarios respecto a
la calidad del servicio brindado por las companias de taxi del sector de Calderén. Mediante
la aplicacién de encuestas, se recopild informacion veridica, la cual permite identificar el grado

de satisfacciéon de los usuarios y de cada factor que influye en la experiencia del cliente.

Antecedentes

El servicio de transporte ha sido, histéricamente, un medio esencial para la movilidad
de las personas, ya que facilita el traslado de un lugar a otro por motivos de trabajo o
personales, ya sea a través de compafias de buses o de taxis. No obstante, a lo largo del
tiempo se han evidenciado diversas problematicas relacionadas con la calidad del servicio

ofrecido, generando insatisfaccion entre los usuarios (Naranjo & Caisa, 2023).

La calidad del servicio ha experimentado un desarrollo, especialmente al incorporar la
estandarizacion de caracteristicas, normas, especificaciones del producto o servicio ofrecido.

Este proceso permite el surgimiento de un enfoque mas sistematico y estructurado del



servicio de la calidad (Martinez, 2022). Actualmente, las companias de taxis han puesto en
practica la calidad dentro de la prestacién de sus servicios, siendo un elemento clave para la

satisfaccion y fidelizacion del usuario.

Segun Naranjo & Caisa (2023), quienes realizaron una investigacion en la provincia
de Tungurahua, en el afo 2023, orientada a analizar la calidad del servicio dentro del sistema
de transporte publico, aplicaron el modelo Servqual con la finalidad de evaluar el grado de
satisfaccion de los usuarios y disefiar una estrategia de fidelizacion. Este estudio constituye
un antecedente relevante, ya que demuestra como la gestién de la calidad del servicio se
convierte en un elemento determinante para interpretar las expectativas de los usuarios y

elevar los niveles de satisfaccion del cliente.

Este estudio busca analizar la percepcion que tienen los usuarios al ocupar el servicio
de taxis en el sector de Calderdn, identificando factores claves relacionados con la calidad.
La informacién obtenida a partir del analisis sirve como apoyo para las companias de taxis
que operan en esta zona, permitiéndoles implementar acciones de mejora. De esta manera,
se pretende fortalecer su capacidad competitiva en un mercado cada vez mas demandante y

contribuir un servicio de transporte mas eficiente y centrado en las necesidades del usuario.

Planteamiento del problema

El servicio de transporte publico ofrecido por las companias de taxis en la ciudad de
Quito ha sido una alternativa muy importante para la movilizacion de los habitantes; sin
embargo, en los ultimos afios ha sido insuficiente la calidad de servicio, la cual ha generado
problematicas y quejas recurrentes a nivel de la ciudad, por parte de los usuarios, en relacién
con el tema de la calidad del servicio brindado, incluyendo algunos factores como, la atencion
del conductor, puntualidad, el modo de conducir, la seguridad, confiabilidad de los vehiculos,

limpieza y sobre todo el costo de la movilizacion (Borja & Avila, 2024).

Oftra de las problematicas mas frecuentes al momento en que el cliente ocupa este
tipo de servicio es el taximetro. A pesar de que este dispositivo se encuentra regulado por la
Direccion de Movilidad y Transporte, existen muchos conductores que no lo emplean de
manera adecuada, ya sea estableciendo tarifas mas altas de lo normal o manipulando su

funcionamiento, esto trae insatisfaccion a los usuarios (Guashpa, 2018).

Toda esta problematica hace que los usuarios dejen de ocupar el servicio de
transporte a los taxis, y opten en otras opciones de movilizacién que ofrecen mejor servicio
como aplicaciones moviles Uber, Indriver, DIDI, Cabify; de esta manera afecta a las

companias de taxi teniendo disminucién en su clientela, afectando también sus ingresos



La calidad en la prestacién del servicio se entiende como un nivel de cumplimiento de
una empresa, con el fin de cumplir o superar expectativas del cliente; implica la participacion
de todo el personal de la organizacion, ya que funciona como un sistema, identificando las
causas de diferentes fallas, con el objetivo de impulsar la mejora continua y alcanzar la

satisfaccion del cliente (Castro & Vélez, 2021).

Este trabajo tuvo un enfoque directo con el usuario, lo cual permitié abordar la
problematica con el propésito de reconocer las debilidades existentes en el nivel del servicio.
Mediante encuestas, se analizaron las opciones de los usuarios que utilizaron el servicio de
transporte de taxis en el sector de Calderdn; esto ayudd a obtener resultados mas veridicos
basados en experiencias directas entre el usuario y el conductor que presta el servicio. A la
vez, se plantearon soluciones que generaron cambios en el servicio, beneficiando a ambas
partes. Este estudio proporcioné resultados que contribuyeron a una mayor satisfaccion del

cliente y al fortalecimiento del servicio.

Formulacion del problema

Problema General

¢De qué manera la percepcidén que tienen los usuarios sobre el nivel de calidad del
servicio ofrecido por las companias de transporte de taxis, en el sector de Calderdn se ve
afectada por factores como los altos costos del servicio de taxis, la inseguridad, el mal uso
del taximetro y la poca cordialidad de los conductores, generando niveles de insatisfaccion

que impactan negativamente en la valoracién del servicio?

Problemas Especificos
e Las companias de taxis carecen de capacitaciones referentes al servicio de la
calidad, de esta manera generan experiencias negativas que afectan a los usuarios que
ocupan este servicio.
e Los taxis no cuentan con procesos establecidos para manejar las quejas o
sugerencias por parte de los usuarios.
e Las compafiias no evaluan el grado de satisfaccién de los usuarios, razén por

la cual desconocen las fallas existentes en la calidad del servicio

Justificaciéon
La presente investigacion resulta relevante, ya que permite identificar si las compafias
de taxis implementan criterios de calidad en la prestacion de sus servicios. Mediante la
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evaluacion de los factores mas importantes del servicio, se obtiene informacion real sobre las
percepciones de los usuarios. Esta informacion sirve como base para que las compafiias de

taxis mejoren su servicio, incrementen la satisfaccion del cliente y fortalezcan su confianza.

Las companias de taxis ofrecen un servicio que tiene varios factores, como ahorro de
tiempo, servicio puerta a puerta, disponibilidad en horarios y rapidez; teniendo en cuenta que
los taxis cumplen funciones importantes para satisfacer las necesidades de sus clientes
(Argothy, 2023). Dentro del Distrito Metropolitano de Quito, se registra la presencia de 15.500
taxis de manera legal, los cuales prestan su servicio a los habitantes el promedio de viajes
que hacen los taxis diariamente son de 3,3% es decir 141,271 desplazamientos (EI Comercio,

2017). Frente a esta realidad, resulta fundamental realizar esta investigacion.

Este articulo se enfoca directamente en la evaluacién de la calidad del servicio dado
por las companias de taxis, considerando su importancia en la movilidad y satisfaccion de
cada uno de los usuarios. A través del analisis de la percepcion de los clientes, se identifica
el grado de satisfaccion y, al mismo tiempo, se comprende el nivel de lealtad de los usuarios

hacia la compafia.

En la actualidad existe una gran cantidad de unidades de taxis habilitadas para
atender a los habitantes de Calderdn. Esto refleja una cobertura amplia del servicio, como
resultado del aumento en la demanda de este medio de transporte en el sector. Sin embargo,
también surge la importancia de fortalecer de manera constante el nivel de servicio ofrecido,
de esta manera, se espera que este analisis contribuya al fortalecimiento de las compafiias

de taxis.

Objetivos

Objetivo General
Analizar cémo perciben los usuarios la calidad del servicio prestado por las companias

de transporte de taxis que operan en el sector de Calderdn, en la ciudad de Quito, con la
finalidad de identificar su nivel de satisfaccion y mejorar el servicio ofrecido por las companias

de taxis.

Objetivo Especificos
e Detallar el nivel de satisfaccion de cada uno de los usuarios que ocupan el
servicio de transporte de taxis en el sector de Calderon.
e I|dentificar cada una de las debilidades percibidas por los clientes en la
atencion, seguridad, costo, entre otros factores.
e Proponer acciones de mejora orientadas a fortalecer la calidad del servicio de

los taxis en el sector de Calderodn.



Marco teorico

Calidad en el servicio

La calidad del servicio se define como la habilidad de una empresa para responder a
las expectativas del usuario respecto a qué tan adecuadamente un servicio responde a sus
necesidades. Cuando una empresa define su vision en funcién a la excelencia del servicio,
esta debera cubrir las necesidades de los clientes de esta manera, la calidad se percibe
eficiente cuando los resultados que se obtiene superan las expectativas del consumidor
(Miranda et al ., 2021).

La calidad puede entenderse de distintas maneras, por lo cual se lo define como el
resultado de la comparacion entre lo que el usuario espera y lo que realmente percibe; por
otra parte, también se conoce que la calidad corresponde a un conjunto de atributos de un

servicio que permite satisfacer las necesidades de los consumidores (lbarra et al ., 2017).

Caracteristicas de la calidad del servicio
Segun Aniorte (2020), la prestacién de un servicio de calidad debe cumplir con

carateristicas fundamentales, entre las cuales se destacan

o Alcanzar los objetivos establecidos por la organizacion

o Cumplir correctamente la funcién para la cual fue creado

o Ser apropiado y conveniente para el usuario

o Atender y responder de manera efectiva a la necesidad del cliente
o Ofrecer resultados satisfactorios

Elementos de la calidad del servicio

Parasuraman et al.,(1988, como se cit6 en Bustamante et al., 2020) mediante un
estudio exploratorio aplicado a los servicios de banco, tarjetas de crédito, compafias de
seguro y servicios técnicos, se identificaron diez elementos determinantes para la evaluacion
del servicio. Estos factores se relacionan con los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, profesionalismo, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion

y comprension al cliente.

Posteriormente, y con base en investigaciones adicionales, los autores optaron por
reducir estos elementos a cinco, al evidenciar similitudes y relaciones estrechas entre varios

de ellos.

Tangibilidad: Hace referencia al aspecto visible de la infraesestrcutura, los equipos,

los empleados y los recursos empleados durante el servicio.



Fiabilidad: Capacidad de cumplir con lo prometido y ofrecer el servicio de manera

correcta y responsable.

Capacidad de respuesta: Grado de rapidez y atencién con que se atienden las

soliciutdes del usuario.

Seguridad: Conocimiento y trato cordial del personal, capacidad para general

confianza en el cliente.

Empatia: Ofrecer una atencién personalizada y cuidadosa, considerando las

necesidades de cada cliente.

Aspectos que influyen en la calidad del servicio
Segun Hoyos (2024), sefiala que, para evaluar el nivel del servicio brindado, es

fundamental considerar aspectos como:

° La capacidad de ofrecer servicios adecuados, puntuales y confiables.
. La habilidad para responder de manera rapida ante quejas y mejorar la

eficiencia en la atencion.

. Confianza en los clientes mediante una formacion adecuada personal.
. El trato respetuoso
. La buena presentacion de los elementos tangibles como instalaciones y

apariencia personal.

Las empresas han enfrentado etapas de desafios, cambios y transformaciones de
esta manera, la gestion de la calidad del servicio se ha vuelto en un factor clave para sostener
la competitividad a lo largo del tiempo. Hoy en dia, la calidad del servicio se considera una
estrategia muy utilizada por las organizaciones debido a que esto permite alcanzar

posicionamiento en el cliente y garantizar su satisfaccion (Rojas et al ., 2020).

Servicio al cliente

El servicio al cliente segun Zambrano (2023), corresponde a un conjunto de
actividades que una empresa desarrolla con el propésito de mantener una relacién con sus
clientes antes, durante y después de la compra o prestacion del algun servicio, con el fin de
lograr su satisfaccion. Es importante que cada empresa u organizacion se preocupe por dar
un buen servicio y dar un seguimiento a sus necesidades. Las organizaciones pueden
fortalecer el servico al cliente cuando se lo proponen, y de esta manera alcanzar el éxito en

Su organizacion.



Factores que influyen en el comportamiento del cliente
En el analisis del comportamiento del consumidor intervienen dos tipos de influencias:

por un lado, aspectos propios de su personalidad que se desarrollan internamente, y por otro,
factores externos relacionados con el entorno social. Estas dimensiones, tanto internas como
externas, condicionan sus decisiones de compra y la manera en que el consumidor percibe

los servicios (Sauco, 2024).

Desde el punto de vista interno
Motivacién: Es el motivo o necesidad que impulsa al cliente a realizar una compra o

a utilizar un servicio.

Percepcion: Es la forma en que el cliente procesa e interpreta aquello que observa,

escucha o siente desde el exterior.

Figura 1

Etapas de la percepcion

N Atencién: Retencion: Aprendizaje:
Ex_pnsmmn. El ot tenglon. , Recuerda la Repite compras o
i, [ sus oxporiomaae, || informacion que || servicios segin

’ considera (til. experiencias
recibida.

Nota: Elaboracion propia de la autora a partir de Sauco (2024).

Actitudes: Son las reacciones positivas o negativas que el cliente expresa ante lo que

se le ofrece para satisfacer sus necesidades.

Desde el punto de vista externo
Cultura: Conjunto de normas, creencias y costumbres de la sociedad que afectan el

comportamiento y las decisiones de compra.

Familia: Grupo social con gran influencia en las decisiones de compra desde la

infancia, a veces tomando decisiones en conjunto e influye al resto de la familia.

Influencias personales: Recomendaciones de personas de confianza que impactan

la eleccion del cliente y actuan como forma de comunicacion.

Caracteristicas del servicio al cliente

Segun Sauco (2024), las caracteristicas para dar un buen servicio al cliente son:



Diferenciacién: La atencion brindada al cliente se considera un elemento estratégico
clave que permite generar un valor agregado, especialmente en mercado donde los productos

0 servicios presentan pocas diferencias.

Conocimiento de las necesidades del cliente: Comprender en profundidad los
requerimientos y expectativas de los diferentes tipos de clientes en esencial para garantizar

su satisfaccion.

Flexibilidad y mejora continua: Las organizaciones deben ser capaces de adaptarse
a los cambios y evolucionar continuamente, dado que los clientes, al ver cumplidas sus

expectativas, buscan mejoras constantes de los productos o servicios.

Fases del proceso del servicio al cliente

El servicio de atencion al cliente constituye un proceso calve para asegurar la
satisfaccion y lealtad de los usuarios que ocupan un servicio, este proceso se desarrolla en
diferentes fases, cada una orientada a atender de manera efectiva las necesidades del

cliente.

Figura 2

Fases del proceso del servicio al cliente

Acogida
Obtencion de la informacion
+ Realizar la recepcién y
atencién del cliente + Observar al cliente y
« Crear un ambiente de escuchar activamente,
confianza adaptandose a demostrando empatia por
su personalidad. sus necesidades.

+ Saludar con amabilidad,
sonrisa y contacto visual.

Despedida Satisfaccién de las necesidades del
cliente
+ Preguntar por dudas . . _
adicionales, resolverlas y * Brindar tiempo al cliente,
despedirse amablemente. personalizando |a atencion y
verificando que sus expectativas
se cumplan.

Nota: Elaboracion propia de la autora a partir de Sauco (2024)

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se define como la opinidon que tiene el usuario después de
utilizar un producto o recibir un servicio, considerando varios aspectos que, si este cumple o

no sus expectativas y necesidades, es muy importante la satisfaccion, ya que puede estar



asociada con los placeres de cada persona (Cano et al .,2018). En el caso de servicios que
prestan las companias de taxis, el nivel de satisfaccion del cliente depende de la evaluacion
de distintos aspectos como la atencién personal, seguridad, puntualidad, costo, comodidad,

etc.

Segun Ordofiez et al ., (2023) la satisfaccion del cliente funciona como un indicador
que permite conocer el grado de conformidad de los clientes con los bienes y servicios que
una empresa ofrece. Esta depende de aspectos de rapidez, exactitud y la amabilidad en la
atencion, por ello, resulta importante identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios, ya que

estos datos facilitan que la empresa tome decisiones que fortalezcan y mejoren su marca.
Modelos de satisfaccion del cliente

Modelo de satisfaccion del cliente KANO
El modelo de satisfaccion KANO sostiene que la satisfaccion del cliente se relaciona

directamente con la capacidad de la empresa para ofrecer productos o servicios que logren
responder las expectativas. Este modelo enfatiza que no todas las caracteristicas de un bien
o servicio generen el mismo efecto en la satisfaccion del cliente; algunas de ellas tienen una
influencia mas relevante en la lealtad de los usuarios, contribuyendo de manera directa su

lealtad hacia la organizacién (Hoyos, 2024).

Modelo de satisfaccion de expectativas: des confirmacioén versus calidad percibida
Segun Hoyos (2024), este modelo plantea que la satisfaccion del cliente depende del

uso que haga del producto o servicio. Esta satisfaccion se considera una reaccion emocional

que influye en la relacién entre el desempeno de producto y el comportamiento de cliente.
Elementos de la satisfaccion del cliente

Rendimiento percibido
Hace referencia al grado de desempefio o beneficio que el cliente percibe haber

obtenido después de utilizar un bien o recibir un servicio, basada en lo que el usuario

considera que ha recibido (Fuentes, 2024).

. Se analiza desde el punto de vista del usuario, y no desde la

perspectiva de la empresa.

. Se enfoca en los resultados que el usuario experimenta al hacer uso
del servicio.

. Se fundamenta en la valoracion que realiza el usuario a partir de su
experiencia.

. Esta influenciado por la situacién emocional de cada usuario.



Las expectativas
Corresponden a las ideas que los clientes tienen sobre lo que desean obtener. Las

expectativas de los usuarios se generan como resultado de una o varias de las siguientes

circunstancias:

. La informacién que la empresa comunica sobre los beneficios del servicio.

° Las experiencias previas que el cliente ha tenido al comprar o usar el servicio.
° Las opiniones y recomendaciones de familiares, amigos o personas cercanas.
° La informacién y ofertas que comunican otras empresas competidoras.

Niveles de Satisfaccion del cliente

Existen tres niveles de satisfaccion que pueden experimentar los clientes

. Insatisfaccion: Se produce cuando la experiencia del cliente con el producto o

servicio no alcanza los que esperaba.

° Satisfaccion: Ocurre cuando la experiencia recibida se ajusta a lo que el cliente
esperaba.

° Complacencia: Se da cuando la experiencia obtenida supera las expectativas
del cliente.

Segun Munguria (2025), el grado de satisfaccion influye directamente en la fidelidad
del cliente hacia una marca u organizacién. Un cliente que se encuentra insatisfecho tiende
a cambiar de servicio; por otro lado, un usuario satisfecho conserva su lealtad, mientras que

un cliente altamente satisfecho desarrolla un vinculo de fidelidad mas profunda.

Marco conceptual
Calidad

La calidad se define al nivel en que un producto o servicio posee atributos que
permiten satisfacer las exigencias previamente definidas. En esta perspectiva, representa la
habilidad de una organizacién para responder de forma eficaz a las necesidades y deseos de

sus clientes (Miranda et al., 2017).

Servicio

La palabra servir proviene del latin servus que significa siervo, es decir, alguien que
cumple ciertas funciones hacia otros o la accion de trabajar, colaborar o ejecutar actividades
en favor de alguien. En el ambito laborar el servicio implica desempenar actividades

orientadas a satisfacer necesidades de los clientes (Camacho, 2012).
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Cliente
Segun Bermudez (2016), el cliente se define como la persona o entidad que adquiere
productos o hace uso de servicios ofrecidos por una organizacion, también pueden llamarse

consumidores, compradores, usuarios entre otros.

Satisfaccion
La satisfaccion se entiende como la condicion emocional de una persona frente a una
necesidad o deseo; se puede evaluar hasta qué punto el servicio ofrecido por una empresa

logra superar las expectativas del cliente (Lizano & Vlllegas, 2019).

Percepcion del cliente
La opinion que tiene el cliente se forma a partir de su experiencia con un servicio.
Cuando esa experiencia es positiva, la empresa mejora sus resultados econémicos y eleva

la calidad del servicio que ofrece (Chica et al., 2025).

Marco metodolégico
Diseno de la Investigaciéon

El articulo se realizd a través de una investigacion en la que se recopilan datos en un
solo periodo de tiempo. El objetivo es analizar como los usuarios de Calderdén, percibieron la
calidad del servicio prestado por las companias de taxi y como esta percepcion influye en su
satisfaccion. La eleccién de este trabajo permitié obtener una vision clara sobre el nivel de

servicio que las compaifiias de taxis brindan a sus usuarios.

Tipo de investigacion

El presente estudio correspondié a una investigacion de caracter descriptivo, ya que
se detallan y analizan las opiniones de los usuarios que hicieron uso del servicio de taxis en
el sector de Calderon, durante el afio 2025. De esta manera, se presenta una investigacion
descriptiva, puesto que se determiné el nivel de satisfaccion de los clientes a partir del servicio

brindado por las compafias.

A su vez, este trabajo tiene un enfoque correlacional, ya que se busca establecer el
vinculo existente entre la calidad del servicio percibida y el grado de satisfaccién de los

clientes, considerando varios factores relacionados con la calidad.

Métodos de investigacion
Para obtener informacién en relacion con este servicio de transporte, se aplicaron
encuestas a los usuarios que hacen uso del servicio de transporte de taxis en la zona de

Calderon, con la finalidad de medir la percepcion que tienen sobre la calidad del servicio.
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Por otra parte, se realizaron entrevistas a los directivos de diferentes compafiias de
taxis del sector de Calderén, de esta manera se recopild informacién sobre la percepcion que

ellos tienen al dar su servicio en este sector.

En este analisis se utilizé la siguiente herramienta un formulario de Google Forms; a
través de este formulario se aplicaron las encuestas con preguntas cerradas relacionadas con
la investigacion, lo que permitié obtener respuestas y opiniones detalladas sobre la calidad

del servicio.

Determinacion de la poblacién y muestra

Con el fin de aplicar las encuestas el grupo objetivo es una poblacion adulta
econdémicamente activa de Calderdn, en el rango de 30 a 64 afios que suman un total de
109,415 personas (INEC, 2022). Esto representa el grupo que con mayor frecuencia utiliza
este servicio de taxis debido a que en el Ecuador existen distintos grupos etarios, como los
jévenes de 19 a 29 anos, los cuales perciben un ingreso econdmico promedio

aproximadamente $189 (Primicias, 2025).

La poblaciéon adulta alcanza un ingreso promedio de aproximadamente $507 (INEC,
2022). Por este motivo, se escogid la poblacion adulta ya que, refleja una mayor estabilidad
y capacidad adquisitiva. Ademas, algunas personas dentro de este grupo pueden presentar
condiciones de salud que limitan su movilidad en transporte publico, por lo que prefieren
utilizar el servicio de taxis por ser un servicio mas privado. Se investigdé que en Calderén
existen un total de 891 taxis que prestan su servicio, distribuidos entre siete compainiias

(Superintendecia de Compaifiias, 2025).
Datos
e =5% P =0,50 N=109,415

q=0,50Z=95% - 1,96

3 NxZ?xpxq
" (N—-1Dxe?+ Z2xpxq

n

~ 109,415 x (1,96)x 0,50 x 0,50
"= (109,415 — 1)x(0,05)2 + (1,96)?x0,50x 0,50

n = 383
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Analisis de los resultados

Entrevista
Entrevista a los directivos de la compania de taxis del sector de Calderén

1. ¢Como evalua la calidad del servicio que ofrece su compaiia?

Los entrevistados coinciden en que la calidad del servicio que ofrecen sus companias
es buena y se mantiene en un proceso de mejora. Manifiestan que existe un esfuerzo
constante por diferenciarse de otras companias del sector, teniendo como prioridad el
bienestar del cliente. La atencién al usuario y la confianza son aspectos claves en su gestion.
En general, la percepcion interna del servicio es positiva; no obstante, se reconoce que aun
existen oportunidades de mejora.

2. En una escala del 1 al 10 ¢ qué puntuacidn le daria usted al servicio actual de
su compaiiia y por qué?

La calificacidon otorgada al servicio varia entre el 8 y 10. Los entrevistados justifican
estas puntuaciones, ya que su compania ofrece un servicio eficiente y, sobre todo, ofrecen
un servicio puntual. Ademas, se destacan por la atencién rapida frente a los inconvenientes
que pueden presentarse durante el servicio, de igual manera por el control constante a los
conductores por parte de los supervisores, lo que permite corregir errores.

3. ¢Cuales son las mayores fortalezas que hacen que los clientes prefieran su
compaiiia frente a la competencia en Calderén?

Entre las principales fortalezas mencionadas se encuentran la seguridad, la
honestidad y la confianza que brinda la compania. Los entrevistados manifiestan que existe
una capacitacion a cada uno de los conductores en aspectos de atencion al cliente y normas
de transito. Por otra parte, también dan a conocer que la devolucién de objetos olvidados
fortalece la credibilidad del servicio.

4. ; Cuales son las principales debilidades que han identificado en su compania?

Las debilidades identificadas estan relacionadas con la falta de unidades suficientes
para cubrir toda la demanda. También mencionan inconvenientes mecanicos y factores
externos como el trafico y cierres viales; estas situaciones pueden afectar la puntualidad del
servicio en ciertos momentos. Tratan de dar lo mejor, que no se note practicamente esa
debilidad que tienen sino mas bien tratar de suplir con el esfuerzo doble que hacen los
conductores que estan activos con la empresa.

5. ¢ Como gestionan las quejas o reclamos de los clientes?

La gestion de quejas y reclamos se realiza a través de call center y por las operadoras,
siempre esta abierto para que los clientes puedan comunicarse. Se reciben las quejas v,

posteriormente, se llama la atencion a los conductores responsables de la unidad. Ademas,
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las compainiias coinciden en tener supervisores que dan un seguimiento, permitiendo atender
inconvenientes de la mejor manera.

6. ¢ De qué manera los clientes suelen solicitar el servicio de taxi?

Los entrevistados indican que los clientes solicitan el servicio principalmente mediante
llamadas al call center o mensajes de WhatsApp. A partir de estas solicitudes, las operadoras
coordinan y asignan a los conductores para que acudan a recoger al cliente en el lugar
indicado. El tiempo de llegada promedio de los conductores es entre 4 a 5 minutos. Asimismo,
los conductores también brindan el servicio de manera peatonal (calle), atendiendo a clientes
que requieren el servicio mientras las unidades recorren el sector de Calderén y también se
encuentran en las paradas correspondientes. Estas modalidades permiten atender diferentes
necesidades de los clientes.

7. ¢ Qué tipo de capacitacion reciben los conductores para mejorar la atencion
al cliente?

Las compafias buscan dar el mejor servicio; por eso, realizan capacitaciones
orientadas al servicio al cliente y, a su vez, capacitaciones sobre leyes de transito. Segun los
entrevistados, las capacitaciones se realizan de manera anual, con el objetivo de fortalecer
el desempefio de los conductores.

8. ¢Cudles el porcentaje de taxis de la compahia conducidos por sus
propietarios y cual el de taxis a cargo de choferes contratados?

En relacién con la cantidad de unidades en cada compania, la mayoria de los
vehiculos son conducidos por sus propietarios con un porcentaje del 95%, dando asi un
porcentaje menor del 5%, que son conducidos cargo de choferes contratados por los duefios.

9. ¢ Cree que las tarifas reflejan la calidad del servicio que ofrecen?

Los entrevistados consideran que las tarifas o precios establecidos reflejan con el nivel
del servicio que ellos ofrecen. Manifiestan que los valores se rigen a la ley que la empresa
Metropolitana de Transito les envia y, a la misma vez, hacen uso del taximetro. Esto evita
cobros excesivos, generando una confianza en los usuarios.

10. ¢, Qué mejoras considera necesarias para elevar la calidad del servicio en su
compaiia?

Las mejoras identificadas, segun las compafiias se centran en el estado y renovacion
de los vehiculos. Los entrevistados consideran importante que las unidades estén en buenas
condiciones, que las unidades sean nuevas o estén de acorde al servicio que se vaya a dar,
para que el cliente tenga excelente comodidad. Sin embargo, existen limitaciones
econdémicas, pero manifiestan que se procura mantener las unidades en condiciones

adecuadas, como la limpieza que es lo mas importante y la seguridad.
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Encuesta
Encuesta de percepcion a los usuarios sobre el servicio de taxi en el sector de
Calderon

Pregunta N°1 ¢ Cual es su rango de edad?

llustracion 1

Rango de edad

383 respuestas

@ 30-40 afios
@& 41-50 afios
O 51-60 afios

Con base en los datos obtenidos a partir de la encuesta realizada a 383 personas, se
observa que el segmento predominante es el de 30 a 40 anos, quienes representan el 55.1%
indicando que mas de la mitad de la poblaciéon se encuentra en una etapa de adultez. En
segundo lugar, esta el grupo de 41 a 50 afios, que representa el 26.9% de las respuestas.
Finalmente esta el grupo con menor proporcion de 51 a 60 afos, que representa el 18 % de
los encuestados. Los resultados muestran que la encuesta se orienta a una poblacién adulta,

lo que aporta relevancia y consistencia a este analisis.

Pregunta 2: ;Cual es su género?

llustracion 2

Género

383 respuestas

@ Femenino
& Masculino
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La participacion en la encuesta presenta una distribucion por género, en la que el
55,1% de los participantes se identifica como femenino, mientras que el 44,9% pertenece al

género masculino. Estos resultados evidencian una mayor participacion del género femenino.
Pregunta 3: ;Con qué frecuencia utiliza el servicio de taxis?

llustracion 3

Frecuencia de utilizacién del servicio

383 respuestas

@ Diario
® 2 a5veces por semana
1a 2 veces por semana
@ Ccasional 1 0 2 veces al mes

@ Wuy ocasional menos de una vez al
mes

En cuanto a la frecuencia de uso, los datos obtenidos evidencian que el mayor
porcentaje de los encuestados lo utiliza de 1 a 2 veces por semana, representado con un
33.9%, seguida del uso ocasional de 1 a 2 veces al mes, con el 27.2%. Asimismo, el 15.4%
lo utiliza de 3 a 5 veces por semana, el 12 % indica un uso muy ocasional, menor de una vez
al mes, y el 11.5% un uso diario. Estos resultados muestran que la mayor parte usa el servicio
de taxi de 1 a 2 veces por semana, mientras que el uso diario es menos predominante entre

los encuestados.

Pregunta 4: ;Cual es el motivo principal de usar el servicio de taxi?
llustracion 4

Motivo de uso del servicio

383 respuestas

@ Trabajo

@ Emergencias
Estudio

@ Otros
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La mayor parte de los encuestados utiliza el servicio de taxi por motivos de trabajo,
con una participaciéon del 51.4%. En segundo lugar, otros motivos, que representan el 24,8%.
Por otra parte, el uso del servicio por emergencias alcanza el 13.1%, mientras que el motivo
de estudio representa el 10.7%. Estos resultados evidencian que las personas encuestadas
utilizan principalmente el servicio de taxi por razones laborales, siendo menos frecuente su

uso para actividades académicas u otras situaciones.

Pregunta 5: ;Esta usted satisfecho con la calidad del servicio ofrecido por los

taxis en el sector de Calderén?

llustracion 5

Nivel de satisfaccion

383 respuestas

& Muy Satisfecho

@ Satisfecho
Meutral

@ Insatisfecho

@ Wuy insatisfecho

El nivel de satisfaccién con el servicio de taxi es mayoritariamente positivo. El 70.8%
de los encuestados manifiesta estar satisfecho, mientras que el 19.8% se encuentran muy
satisfechos. Por otra parte, el 8.9% mantiene una posicion neutral, y una proporcién minima
expresa insatisfaccion con el servicio, representada por el 0.5%. Los datos obtenidos
evidencian que la valoracion general del servicio es favorable; sin embargo, se requiere

mejorar ciertos aspectos para incrementar el nivel de usuarios muy satisfechos.

Pregunta 6: ;Usted considera que el tiempo de espera promedio para la llegada

de un taxi es adecuado tras solicitar el servicio?

llustracion 6

Tiempo de espera
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383 respuestas

® S
@ Aveces
@ No

La percepcion sobre el tiempo de espera para la llegada de un taxi al solicitar el
servicio es mayoritariamente favorable. El 63.4% de los encuestados indica un si,
considerando el tiempo de espera es adecuado, debido a que los clientes solicitan este
servicio a través del call center, correos electronicos, o mensajes de WhatsApp, en los cuales
las operadoras despachan las carreras. Por otra parte, el 35,5% manifiesta que ocurre a
veces, lo que indica que el tiempo de espera no siempre es constante. Mientras que una
proporcion minima sefiala no, representada por el 1%. Este resultado evidencia una

valoracion favorable, aunque muestran la necesidad de mejorar el servicio.

Pregunta 7: ;Cual es su nivel de seguridad percibida al utilizar los taxis en el

sector de Calderon?

llustracion 7

Nivel de seguridad

383 respuestas

@ Muy seguro
@ Sequro

) Meutral

@ Foco sequro
@ Nada seguro

La mayor parte de personas encuestadas manifiesta que el grado de seguridad
percibido es seguro, lo que representa el 62.4% de personas encuestadas. Por otra parte, el

19.6% de personas mantiene una percepcion neutral, mientras que otro 19,6% considera que
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el servicio es muy seguro. Finalmente, el 1.3% sefiala que el servicio es poco seguro. Estos
resultados indican una percepcién general positiva respecto a la seguridad, aunque una

proporcion menor aun expresa dudas sobre la seguridad.

Pregunta 8: ;Considera que los conductores de taxi demuestran un

comportamiento profesional al atenderle?

llustracién 8
Comportamiento profesional

383 respuestas

@ Muy profesional

@ Profesional
Medianamente profesional

@ Foco profesional

@ Mada profesional

En su gran mayoria, las personas encuestadas manifiestan que los conductores
demuestran su comportamiento profesional, lo cual representa el 62.7% de los encuestados.
Por otra parte, el 17.8% considera que el comportamiento es muy profesional, mientras que
el 19.1% indica medianamente profesional. Finalmente, un 0.5% sefala que el
comportamiento es poco profesional. Estos resultados indican que el servicio cumple con
estandares positivos de profesionalismo; sin embargo, existe la oportunidad de fortalecer la
calidad del servicio para que una mayor proporcion de usuarios perciba el comportamiento

de los conductores muy profesional.

Pregunta 9: ;Como calificaria la limpieza interior y exterior y las condiciones

generales del estado de los taxis que le prestan el servicio?

llustracion 9

Condiciones generales del servicio
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383 respuestas

@ E:xcelente
& Muy bueno
@& Bueno

@ Reqular
& Malo

La calificacién sobre la limpieza interior y exterior de los taxis muestra que la mayoria
de los encuestados percibe este aspecto como bueno, lo que representa el 45.4%. Asimismo,
el 38.1% considera que la limpieza es muy buena, mientras que el 15.7% la califica como
excelente. Finalmente, un 0.8% de los encuestados sefala que la limpieza es regular. Estos
resultados indican que la percepcidn general es positiva, pero no alcanza un nivel de
excelencia, ya que lo ideal es que la mayoria de los usuarios perciba la limpieza como

excelente. Por ello, este aspecto del servicio se puede mejorar.

Pregunta 10: ;Considera que las tarifas actuales de los taxis son justas en

relacién con la calidad general del servicio que usted recibe?

llustracion 10

Tarifas del servicio

383 respuestas

@ Wuy justas

@ Justas

O Adecuadas
@ Injustas

& Muy injustas
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En relacién con las tarifas, el 60.1% de los encuestados considera que los costos son
justos, mientras que el 24.5% sefiala que las tarifas son adecuadas. Por otra parte, el 14.4%
las considera muy justas, y el 1% indica que las tarifas son injustas. Estos resultados reflejan
una percepcion positiva sobre las tarifas del servicio de taxi; sin embargo, existe la
oportunidad de mejorar para que una mayor proporcion de usuarios perciba las tarifas como

muy justas, fortaleciendo el nivel de satisfaccion general.

Pregunta 11: ;Cémo calificaria el respeto y el cumplimiento de las normas de
transito por parte de los conductores de taxi?

llustracion 11

Cumplimiento de las normas de transito

383 respuestas

@ E:celente
& Nuy bueno
Acepiable
@ Deficiente
@ Inaceptable

La consideracion sobre el respeto y las normas de transito de los conductores es
valorada de manera positiva. La mayoria de las personas encuestadas sefialan que este
aspecto es muy bueno, lo que representa el 47.8% de las respuestas. Por otra parte, el 34.5%
considera que el cumplimiento es aceptable, mientras que el 17.5% lo califica como excelente.
Estos resultados reflejan una percepcion favorable sobre el comportamiento vial de los
conductores; sin embargo, existe la oportunidad de mejorar, ya que lo ideal es que la mayor
proporcion de usuarios perciba el respeto y cumplimento de las normas de transito como
excelente.

Pregunta 12: ;Cémo calificaria la amabilidad y la cortesia que demuestra el

conductor durante el servicio?

llustracion 12

Amabilidad y cortesia del conductor
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383 respuestas

& Muy buena
@ Buena
& Regular

& Mala
& NMuy mala

La mayoria de los encuestados califica la amabilidad y cortesia del conductor como
buena, lo que representa el 70.5%, evidenciando una percepcién mayoritariamente positiva
del trato recibido durante el servicio. Asimismo, el 21.4% considera que este aspecto es muy
bueno. Por otro lado, el 8.1% lo califica como regular, indicando que, aunque no existen
percepciones negativas, aun hay experiencias que no alcanzan un nivel alto de satisfaccion.
Los datos reflejan de manera positiva la amabilidad y cortesia; sin embargo, se reconoce la
importancia de reforzar este aspecto del servicio para incrementar el porcentaje de usuarios

que lo perciben como muy bueno.

Pregunta 13: ;Como percibe la facilidad y rapidez para conseguir un taxi en el

sector de Calderon?

llustracion 13

Facilidad y rapidez del servicio

383 respuestas

@ Muy buena
@ Buena

O Reqgular
@ Mala

& Muy mala

De acuerdo con los datos obtenidos, la percepcidon que tienen los usuarios acerca de
la facilidad y rapidez de conseguir un taxi en el sector de Calderén es mayoritariamente

positiva, un 67.1% de los encuestados indica que este aspecto es bueno, lo que demuestra
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que el servicio se encuentra disponible cuando se lo requiere. Asimismo, el 15.1% lo valora
como muy bueno. Por otra parte, el 17.5% lo percibe como regular, lo que se sugiere que no
siempre se logra cubrir la demanda de manera eficiente. Finalmente, solo el 0.3% lo califica
como malo. En general, el servicio presenta un desempefio aceptable, pero se necesita

mejorar para alcanzar niveles mas altos de satisfaccion.

Pregunta 14: ;Considera usted que la implementaciéon de una aplicacion moévil

para solicitar taxis mejoraria significativamente el servicio de las compaiias?

llustracion 14

Implementacién aplicacion movil

383 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo
Meutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Los resultados muestran una clara aceptacion respecto a la implementacion de una
aplicacion movil para solicitar taxis. Un 48.6% de los usuarios encuestados estan totalmente
de acuerdo en que esta herramienta mejoraria el servicio, mientras que el 46.7% esta de
acuerdo, lo que evidencia un respaldo a esta iniciativa. Por otra parte, el 4.7% mantiene una
posicién neutral. Finalmente, los resultados reflejan que la aplicacion mévil seria una buena
opcion para las companias; de esta manera, es percibida como una oportunidad para mejorar

el servicio.

Pregunta 15: ;Cree que el servicio de taxis en el sector de Calderén necesita

mejoras para alcanzar una calidad éptima?

llustracién 15

Mejora de la calidad del servicio
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383 respuestas

& Wuy de acuerdo

@ Ce acuerdo
Meutral

@ Poco de acuerdo

@ Nada de acuerdo

Nota: Elaboracion propia. Datos obtenidos de la encuesta aplicada (2025).

La mayor parte de los usuarios que fueron encuestados consideran que el servicio de
taxis en el sector de Calderdn necesita mejoras para alcanzar una calidad 6ptima. Un 65.5%
manifiesta estar muy de acuerdo, lo que evidencia una percepcion clara sobre la necesidad
de fortalecer el servicio. Asimismo, el 30% esta de acuerdo, reforzando esta opinion. Por otra
parte, el 4.7% mantiene una respuesta neutral. Los resultados reflejan la importancia de
implementar acciones de mejora en areas como la limpieza de los vehiculos, las tarifas y la

atencion al cliente, con el fin de elevar la calidad del servicio en el sector.

Conclusiones

A partir del desarrollo de esta investigacion, orientada a analizar la percepcion de los
usuarios respecto a la calidad del servicio ofrecido por el transporte de companias de taxis
en Quito, sector Calderdn, durante el afio 2025, se pudo evidenciar que este servicio
desempefia un rol relevante en la movilidad de la poblacion. El analisis realizado muestra que
la calidad del servicio no esta determinada por un solo elemento, sino por la combinacion de
diversos factores, entre los que se incluyen la seguridad, el comportamiento de los
conductores, la eficiencia en los tiempos de espera, las tarifas y el trato al usuario influyendo

en el nivel de satisfaccion de quienes utilizan este servicio.

Los resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a 383 personas del sector
permiten concluir que la investigacion se centré en una poblacién mayoritariamente adulta en
un grupo etario de 30 a 40 afos. Este aspecto resulta fundamental, ya que los usuarios
aportan su experiencia en el uso de este servicio. En relacion al motivo de uso, se evidencia

que el servicio de taxi es utilizado de manera habitual, principalmente por razones laborales.

Respecto al nivel de satisfaccion general, los resultados reflejan una percepcion

positiva del servicio de taxis, ya que la mayor parte de los usuarios se manifiesta satisfecha.
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Sin embargo, aunque la valoracion es favorable, aun no se alcanzan niveles optimos de
excelencia que permitan incrementar el niumero de usuarios muy satisfechos. En relacion con
el tiempo de espera tras solicitar el servicio, la mayoria de los usuarios lo considera adecuado;
sin embargo, un 35.5% senala que esta condicién no siempre se cumple, lo que evidencia

debilidades en la eficiencia operativa del servicio.

Oftros aspectos de la calidad del servicio, como la seguridad, la conducta profesional
de los conductores y la limpieza de los taxis, presentan una valoracion favorable por parte de
los usuarios, segun los datos obtenidos. La mayoria considera que el servicio es seguro y
que los conductores actuan de manera profesional, lo cual genera confianza durante su uso.
Asimismo, la limpieza interior y exterior de los taxis tiene una valoracién favorable,
evidenciando un adecuado cuidado del bien tangible. No obstante, la presencia de usuarios
con percepciones neutrales y la baja proporcion de quienes califican estos aspectos como

negativos indican que se debe mejorar el servicio.

Finalmente, se concluye que el servicio de taxis en el sector de Calderén cumple un
rol fundamental en la movilidad de los usuarios, ya que facilita el traslado seguro y oportuno.
No obstante, junto a las fortalezas, se identifican aspectos que requieren mejoras para
alcanzar un nivel optimo de calidad del servicio. En este sentido, resulta necesario
implementar estrategias orientadas a fortalecer la seguridad, la atencion y la eficiencia
operativa, mediante herramientas tecnoldgicas. De esta manera, se contribuira a mejorar el
servicio de forma conjunta, involucrando a las companias de taxi y a los conductores, con el
objetivo de ofrecer un servicio mas eficiente, confiable y alineado a las necesidades de los

usuarios de este sector.

Recomendaciones

Con base a los resultados alcanzados, se recomienda la implementacién de una
aplicacion movil para las companias de taxis del sector de Calderdn, ya que esta herramienta
permitiria superar limitaciones del sistema tradicional basado unicamente en llamadas
telefénicas. Mediante la aplicacion, las companias podrian optimizar la asignacién de
unidades, mejorar el control y un seguimiento de las unidades en tiempo real y organizar de
manera mas eficiente la operacioén diaria, facilitaria el registro de los servicios realizados, la
reduccion de tiempos muertos y una mejor planificacion de rutas, lo que contribuiria a
incrementar la eficiencia operativa, mejorar la calidad del servicio ofrecido y fortalecer los

procesos administrativos de las compainiias de taxis.

Otra recomendacion es fortalecer la capacitacion continua de los conductores con una

periodicidad de cada seis meses, enfocandose en elementos fundamentales como la atencion
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al usuario, la amabilidad, el profesionalismo y el cumplimiento a las normas de transito. Esta
formacion permitira mejorar la experiencia del usuario al utilizar este servicio, incrementando
su percepcion de seguridad y confianza. Como resultado, se incrementara el grado de
satisfaccién de los usuarios y se lograra que una mayor cantidad de personas perciba el

servicio como excelente.

Finalmente, se recomienda establecer un control constante de los reclamos y quejas
presentados por los usuarios, asegurando una atencion oportuna y una solucion adecuada a
cada caso. Asimismo, es fundamental reforzar la supervision ejercida por las entidades de
cada compafia de taxis para garantizar la calidad adecuada del servicio, tales como la
seguridad, la limpieza de las unidades y la transparencia en las tarifas. Estas acciones

contribuiran un servicio mas confiable, ordenado y acorde a las necesidades de los usuarios.
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