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Resumen Ejecutivo

El presente estudio tiene como objetivo determinar las variables que mds influyentes en los
usuarios a la hora de optar por solicitar un viaje utilizando la plataforma Uber. Para ello se trabajo
con el modelo TAM modificado propuesto por Belanche et al. (2012) y se adapto en base a la
investigacion de Weng et al. (2017) y Mittendorf (2017). Del estudio de este tltimo se extrajeron
las variables Disposicion a Confiar y Familiaridad con Uber como predictoras de la Confianza en
Uber.

Para el andlisis de el estudio se plantearon 11 hipétesis las cuales se buscé responder en base a
un andlisis confirmatorio en ecuaciones estructurales con una base de datos de 255 individuos la
cual fue obtenida gracias a un levantamiento de informacion a través de una encuesta. Luego de

ser filtrada, quedo en 249 datos.

La muestra present6 caracteristica demograficas marcadas, con una edad predominante fluc-
tuante entre los 19 y 26 afios, nivel educacional universitario incompleto y un ingreso inferior a
120.000 pesos, caracteristicas clasicas de un estudiante universitario. Ademads, la mayoria utiliza
la aplicacion desde hace 1 a 2 afios y solicitan al menos 1 viaje semanal seguido de entre 2 a 3

viajes. En el caso de las mujeres estdn tienden a solicitar una mayor cantidad de viajes.

Tras evaluar el ajuste del modelo propuesto se buscd mejorar eliminando items que aumentaran
el alpha de cronbach de su constructo y que a su vez presentan cierta ambigiiedad en su estructura
gramatical. En base a esto, se eliminaron DC5 perteneciente a Disposicion a Confiar y A4
perteneciente a Actitud. Los resultados reflejaron un buen ajuste absoluto, incremental y de

parsimonia.

Respecto a las variables mds influyentes a la hora de predecir la intencidn de solicitar un viaje
se observo que tanto Confianza en Uber (0,348), Actitud (0,355) y Utilidad Percibida (0,331)
mostraron tener un impacto similar. En el caso de la actitud, la variable que mads influye sobre
esta es la Utilidad Percibida (0,481), para la confianza en uber lo es la Disposicion a Confiar

(0,376) mientras que para la utilidad percibida lo es la Facilidad de Uso. En el caso de la relacion
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entre la Confianza en Uber y la Utilidad Percibida se obtuvo un P-Value superior a 0,05 lo cual
refleja una décima no significativa aceptandose la hipdtesis nula y rechaza la relacion entre estas

variables.

Se trabajo con dos cluster de los cuales fue posible destacar que las mujeres tienen a solicitar
una mayor cantidad de viajes a medida que aumenta su familiaridad con la plataforma la cual se

alcanza entre 1 a 2 anos.
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1 PROBLEMATICA DE INVESTIGACION 1 PROBLEMATICA DE INVESTIGACION

1 Problematica de Investigacion

Las plataformas ridesourcing han tenido un crecimiento significativo en la dltima década,
logrando una rapida expansion con varias empresas de redes de transporte exitosas como lo son
Uber y Lift en Estados Unidos o Uber y Cabifi en Sudamérica (Jin, Kong, Wu y Sui, 2018),
las cuales se han convertido en complementadores y, en muchos casos, sustitutos del transporte
publico o de los taxis. Analizando la plataforma Uber, esta se ha convertido paulatinamente en
un complementador del transporte publico (trabaja en base a rutas y horarios fijos) gracias a
que Uber permite viajar a lugares de manera mas flexible, ayudando a pasajeros a trasladarse al
trabajo o al hogar Y disminuyendo costos de oportunidad por tiempos perdidos, lo cual se suma a
un servicio confiable y de calidad. (Hall, Palson y Price, 2017). Respecto a su competidor mas
polémico, Uber posee costos entre un 20-30 por ciento menores a las de los servicios de taxis
(Greenwood y Wattal, 2015), por lo cual, econdmicamente es mds conveniente. Segun Tirachi y
del Rio (2018), las personas cada dia se movilizan utilizando de mayor manera aplicaciones en
desmedro de Taxis o transportes publicos, destacando la plataforma Uber que con un 95 % de

preferencia en Santiago de Chile mantiene su liderazgo dentro de las aplicaciones de transporte.

Ante lo expuesto anteriormente, es innegable que Uber estd creciendo a pasos agigantados y
ya se ha posicionado dentro del colectivo puiblico, destacdndose principalmente por su modelo de
negocio. “Uber no estd en el negocio de los taxis, no estd en el negocio de despacho, ni siquiera en
el negocio de tecnologia, estd en el negocio de la confianza. Es decir, estd en el negocio de crear
confianza entre extrafios” (MacDonald, 2016). Entendamos confianza como la disposicion de una
parte a aceptar las acciones de otra en base a las expectativas o conocimiento de que se realizara
una accidn particularmente importante de manera correcta sin que se deba monitorear o controlar
(Chai y Kim, 2010; Mayer, Davis y Schoorman, 2015). También se debe considerar que a nivel
mundial existe una falta de confianza por parte de las mujeres a viajar sin sufrir acoso, abuso o

violacidn, especialmente en horarios nocturnos o usando el transporte piblico (Goldsmith, 2018)

El gran uso de servicios de transporte mediante plataformas Ridesourcing sin lugar a duda

ha crecido a nivel mundial, con claros agentes dentro de esta industria que dia a dia destacan
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1 PROBLEMATICA DE INVESTIGACION 1 PROBLEMATICA DE INVESTIGACION

tanto en servicio como en innovacion, pero ;Por qué estas empresas han logrado tener este éxito
mientras que servicios sustitutos como los taxis estdn perdiendo cuota de mercado?, ;Las firmas
Ridesourcing estdn enfocando de buena forma sus objetivos y estrategias? ;Es necesariamente la
confianza el factor diferenciador de la industria? Para conocer la respuesta a estas preguntas es

necesario analizar cudles son las variables de las que depende el uso de estas plataformas.

En la literatura existen distintos modelos y teorias que permiten analizar las variables. Tal
como plantean Alomary y Woollard (2015), el modelo TAM (Modelo de aceptacion de tecnolo-
gias) desarrollado por Fred Davis permite predecir y explicar el comportamiento del uso de la
tecnologia e identificar factores que conducen a aceptar o rechazarla. En base a este y pequeiias
modificaciones surgen modelos como el TAM2 o el planteado por Belanche et al. (2012) el cual

incluye la Confianza variable que explica la intencion de uso y la actitud.

En base al desarrollo del modelo se busca identificar factores que influyen en la poblacién a la
hora de optar por un viaje mediante una aplicacién moévil, esto con el objetivo de generar una
base de informacion que sirva a las actuales empresas de la industria y a los nuevos competidores
a entender el comportamiento del consumidor. Para lograr realizar el andlisis se trabajard en base
a una de las empresas pioneras y mds grandes a nivel mundial en lo que respecta a plataformas

Ridesourcing, la cual es Uber.

Es en base a lo anterior, que se plantean las preguntas de investigacion, ;Es la confianza en
Uber la razén determinante para solicitar un viaje? ;Cuadl es el factor diferenciador en los servicios
de transporte que ofrece un mayor valor agregado al consumidor final? ;Por qué empresas como
Uber estan quitando cuota de mercado a los taxistas? ;Es el modelo de negocio de Uber el

correcto para ser aplicado en Chile?
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2 OBJETIVOS 2 OBIJETIVOS

2 Objetivos

2.1. Objetivo General

Modelar el comportamiento de los usuarios de Uber en Chile, mediante la aplicaciéon de
un modelo de aceptacion de tecnologias de la informacidn propuesto y un levantamiento de
informacidn a través de encuesta, para encontrar los factores que estdn mas relacionados y que

motivan a los usuarios a solicitar un viaje en la aplicacion Uber.

2.2. Objetivos Especificos

= Establecer un nuevo modelo de aceptacion de tecnologias o un TAM modificado con
sustento tedrico y que sirva para explicar qué factores estdn més correlacionados con la

intencion de solicitar un viaje.

= [dentificar factores que afecta al uso de la plataforma Uber mediante el contraste de las
hipétesis planteadas en el modelo y de esta manera concluir con el objetivo de potenciar la

industria

= Determinar el nivel de bondad de ajuste con el que el modelo propuesto predice y explica

la intencién de solicitar un viaje en Uber y a su vez que variables no son influyentes.

= Proponer acciones y estrategias que permitan a Uber y a la industria del transporte en Chile

potenciar y mejorar el servicio.
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3 MARCO TEORICO 3 MARCO TEORICO

3 Marco Teorico

3.1. Economia colaborativa

La economia colaborativa o economia compartida desde el surgimiento del internet, su masifi-
cacion y facilidad de acceso, ha visto durante la Gltima década un crecimiento exponencial. Zhu
et al. (2017) menciona que en medida que Internet permite y facilita a las personas compartir
contenido de manera eficiente y facilmente, la idea de economia compartida aumenta mas y més.
Primero se debe entender que son las economias colaborativas. Son multiples las definiciones
que encontramos en la literatura, dentro de las cuales se destaca como un sistema econémico que
se basa en personas que comparten posesiones y servicios, ya sea de forma gratuita o de pago,
generalmente utilizando Internet para organizar esto (Cambridge Dictionary, 2008), otras apuntan
a que esta economia se refiere a un intercambio especifico entre actores y las relaciones que se
generan, entendiéndose actores como personas u organizaciones que son independientes entre si
pero se desempefian como comprador y vendedor (Breidbach y Brodie, 2017), cabe destacar que

el intercambio generalmente se produce mediante plataformas online.

Dentro de la actual década, especificamente desde el surgimiento de Uber, la economia
colaborativa ha impactado significativamente en el mercado del turismo y de viajes. Los grandes
avances en tecnologia y el desarrollo de aplicaciones han permitido que este modelo econémico
se desarrolle gracias a que facilitan la creacion, captacion y mantencion de usuarios en linea,
fomentando la conectividad a través de redes sociales que ha contribuido a la distribucién de
productos y servicios (Tussyadiah, 2015). Algunos autores buscan explicarlo abocado a que los
usuarios pagan por acceder a un servicio, lo cual puede ser temporal, pero sin transferencia de
propiedad en la transaccion (Bardhi y Eckhardt, 2012). Compaiias como Airbnb o Uber han
sabido aprovechar ese sistema y crecer en los ultimos afios. La principal razén de esto es que
permiten a los usuarios acceder a exceso de capacidad de alojamiento (habitaciones de repuesto)
o transporte, por ejemplo, vehiculos compartidos, bicicletas e incluso comida a domicilio de

manera sencilla (Tussyadiah, 2015).
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3 MARCO TEORICO 3.1 ECONOMIA COLABORATIVA

El crecimiento y proyeccion de la economia compartida queda plasmado de mejor forma en la

Figura 3.1.
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Figura 3.1: Crecimiento en usuarios de la economia compartida proyectada hasta al 2020 en transporte y
alojamiento (Fuente: Nazario, 2018)

Autores han planteado conceptos complementarios a la economia colaborativa como los nego-
cios de plataforma. Estos estdn basados en que tanto comprador como vendedor estdn conectados
mediante una plataforma, en este caso, una aplicacion como lo puede ser Uber o Cabify (Hagiu y
Wright, 2015; Dolnicar, 2017). Esta interaccion viene a ilustrar de mejor forma el concepto de

economia colaborativa.
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3 MARCO TEORICO 3.2 COMPANIAS DE RED DE TRANSPORTE O RIDESOURCING

Access to service

i Non/monetary reward /

Facilitator
‘PlatForm’

Figura 3.2: Plataforma de lados mdltiple. (Fuente: Hagiu y Wright, 2015)

En el diagrama de la figura 3.2 se puede entender de mejor forma como funciona este concepto.
La interaccion entre el vendedor y el comprador si se lleva a cabo, pero esta no podria haber
ocurrido sin un intermediario. Si lo aplicamos a la plataforma Uber cobra sentido esta explicacion,
el usuario interactia con el conductor que lo traslada, pero para que exista esta interaccion y

prestacion de servicio el cliente primero debe usar la aplicacion para poder solicitar el viaje.

3.2. Compaiias de red de transporte o Ridesourcing

El avance en las tecnologias no ha sido indiferente de los dispositivos mdviles los cuales se
desarrollan y aumentan constantemente a nivel mundial, permitiendo a los usuarios comunicarse,
ubicarse y conectarse en casi cualquier parte del mundo, destacando el aumento de personas que
tienen acceso a datos moéviles. Cada vez es menos comun ver a una persona sin uno de estos
dispositivos. Segin datos del Ministerio de Transporte y telecomunicaciones de Chile (2018),
91.1 de cada 100 chilenos posee un celular y actualmente tal como se observa en la figura 3.3,

hay aproximadamente 17 millones de usuarios que navegan bajo la modalidad 3G o 4G.
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Figura 3.3: Penetracion de redes 3G y 4G en Chile. (Fuente: https://www.subtel.gob.cl/)

Las capacidades antes mencionadas de los dispositivos sumado a la interaccidn instantdnea
entre pares han permitido el surgimiento de nuevas empresas que tienen como objetivo reunir
consumidores y proveedores de recursos o servicios (Zha, Yin y Yang, 2016). Las compafiias de

viaje son un claro ejemplo de lo anterior, planteando las bases de las plataformas Ridesourcing.

El Comité de Servicios Publicos de California plante6 una nueva categoria de transportista de
vehiculos, las Compaiiias de Redes de Transporte (TNC), definiéndose como "proveedores de
servicios de transporte preestablecidos mediante compensacion a través del uso de una aplicacién
o plataforma habilitada en linea para conectar conductores que utilizan sus vehiculos personales
con pasajeros”(Rayle, Shaheen, Chan, Dai y Cervero, 2014). Por su parte, Rayle et al. (2016)
define Ridesourcing como un servicio de viaje a pedido basados en aplicaciones como Uber y
Lyft. Estas aplicaciones permiten a los usuarios solicitar un viaje a través de una aplicacion en un
teléfono. Tras ser solicitado el viaje por parte del usuario, le permite ver la ubicacion del vehiculo
todo el tiempo, ademds, gracias a la geolocalizacion y un algoritmo que toma datos en tiempo
real, permite al chofer seguir la ruta que requiera menos tiempo. Una vez realizado el viaje, se

procede al pago por el servicio y posterior calificacién mutua.

Es indudable el éxito de las Compaiiias de Redes de Transporte a nivel mundial, empresas
como Uber, Cabify o Lyft, que se desarrollan bajo una economia compartida, han logrado penetrar
el mercado Mundial, logrando revolucionar la manera en que nos trasladamos, interactuamos y

pagamos por un servicio.

Otro factor bajo el cual se han visto inmersas las compafiias de transporte son los cambios
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sociales. Hoy en dia es posible observar como la gente se ha empoderado de sus inquietudes
y ha expuesto ante sus respectivos gobiernos temaéticas que afios atrds no se les daba la misma
importancia. En base a esto es posible ver como las mujeres han hecho saber sus inquietudes
respecto a temdticas que involucran en acoso, maltrato y desigualdades. Es gracias a esto que han
surgido empresas como She Drives Us la cual ofrece el mismo servicio de Uber, pero solo para

mujeres las cuales serdn trasladadas por individuos del mismo género.

3.3. Historia, rivalidad y problemas de Uber

La idea base de Uber surge el 2008 luego de que Travis Kalanick, fundador de la plataforma
Red Swoosh (permite compartir archivos mediante P2P o peer to peer), y el cofundador de
la ya inexistente red social Stumble Upon, Garrett Camp, tras no poder conseguir un medio
de transporte en la nevada capital francesa, desarrollaron la idea de un sistema de arriendo de

transporte que fuera temporal y a través de una aplicacion disponible en dispositivos méviles.

En estas fechas ambos emprendedores ya habian vendido sus compaifiias y comenzaron a
trabajar en una forma para mejorar la congestion de San Francisco mediante un sistema que
permitiera mediante una app compartir los costos, vehiculo y chofer. Para marzo del 2009 se
lanza la primera version de Uber bajo el nombre de UberCab. El nombre “uber” surge gracias a
la palabra Ubermensch, concepto planteado por el célebre filésofo aleman Friedrich Nietzsche y
que hacia referencia al siper hombre (Ansell-Pearson, 1992). El 5 de Julio del 2010 se detecta al
primer usuario que solicita un viaje en la plataforma, mismo afio que comenzaria los problemas
legales, en este caso por hacerse llamar servicio de taxis ante lo cual se decide cambiar su nombre
quedando como Uber a secas. Esta batalla legal que tuvo como co-referente a los taxistas marcaria
el comienzo de una lucha tributaria y legal que se extenderia y masificaria entre el gremio y la
aplicacion tras su masificacion a nivel mundial, la cual comenz6 el afio 2011 con su llegada a

Paris.

Para el 2013, la aplicacién ya se encontraba en 67 ciudades en 24 paises, pero su gran salto
llegé el 2014, afio en que desembarca en Sudamérica. En esta fecha Uber ya estaba presente en
230 ciudades en 50 paises, ademads, se lanzaba Ubermilitary en Estados Unidos tras convenio con
el antiguo secretario de defensa el Dr. Robert Gates lo cual facilité que mas de 50.000 militares
retirados trabajaran en Uber. Desde el 2016 la empresa sigue creciendo y amplidndose. Esto
se refleja en los servicios con los que ya cuenta como lo son Uber Freight, el cual es igual a

Uber pero para transporte de cargas a través de camiones, Uber Health el cual ayuda a personas
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con problemas de salud a obtener viajes confiables, Uber para empresas por su parte permite
a estas mismas gestionar viajes de negocio a un precio conveniente y finalmente la plataforma
que estd aumentando de popularidad, Uber Eat la cual permite a la gente recibir comida de su
restaurante favorito en el lugar que deseen. Actualmente (2018) la compafiia ya cuenta con més
de 75 millones de usuarios, estd presente en mds de 600 ciudades en 65 paises y se realizan

aproximadamente 15 millones de viajes por dia.

Aun con el claro crecimiento de la empresa no todos son triunfos para la compafiia. Al
masificarse a nivel mundial la aplicacion, el descontento de los taxistas crecid. Un claro ejemplo
se dio en Alemania el 2014 donde se prohibi6 el servicio bajo el alero de que la empresa carecia de
los permisos necesarios para operar en el pais (BBC, 2014). En Londres, Paris y Estados Unidos,
las asociaciones de taxistas salian a la calle a protestar por competencia desleal, poco regularizada
y no necesariamente mas econdmico para los usuarios. Si bien, estudios sefialan que las TNC
ofrecen una tarifa de menor costo en comparacion a los taxis, es posible encontrar evidencia de
no siempre es asi. "Segun un estudio realizado por investigadores de la Universidad de Namur
en Bélgica y la Universidad de Cambridge, un taxi probablemente ofrece un viaje mas barato
que Uber en la ciudad de Nueva York para la mayoria de viajes de menos de 35 millas (Haiden,
Donaldson y Nourinejad, 2015). Autores como Berger et al. (2018) justifican la enemistad hacia
Uber basado en las ganancias que obtienen los conductores de la aplicacion, la cual en promedio
por hora para 20 ciudades de Estados Unidos fue de $19.20, valor sustancialmente mayor al

percibido por los taxistas.

Financieramente los problemas de la plataforma contindan, Uber presenta pérdidas desde su
creacion las cuales crecen de manera proporcional a sus ingresos. Aun asi, sus inversionistas
siguen apostando por la compafiia que planea salir a la bolsa el 2019, siendo valorada en mds de
US$60.000 millones.
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Uber Reaches $68B Valuation . Ubers Valuation From 2011 To
2016

ue

Market Va

Figura 3.4: Crecimiento del valor de Uber en Billones de ddélares entre 2011 y 2016.(Fuente:
http://beta.evolita.com/)

Aun con este dato, la publicacion de la situacion financiera tras la salida de su anterior CEQ, el
cofundador Kalanich y la llegada de Dara Khosrowshai, demostraron a los analistas el resultado
antes planteado, Uber crece en ingresos, pero sus pérdidas son mayores. El 2017 la compaiia
tuvo ingresos por 7.5 mil millones de ddlares y el segundo trimestre del 2018 estos aumentaron
un 8 % intertrimestral, lo cual se tradujo en 2.700 millones de ddlares, aun asi, el 2017 obtuvo
pérdidas por 4.5 mil millones y el segundo trimestre perdidas en EBITDA de 404 millones, lo
cual en comparacion a los 312 millones perdidos el periodo anterior representd un incremento de
cerca del 30 % (Goldstein, 2018; Newcomer, 2018). Si bien las pérdidas de Uber a través de los
aflos han comenzado a disminuir, se proyecta que podré ser rentable en el futuro y mds atin con
su salida a la bolsa el 2019.

Aun con las grandes pérdidas y problemas financieros Uber no muestra sefiales de estar en una
situacion desfavorable considerando su crecimiento a nivel mundial y preferencia de los usuarios.
Para comprender como las personas se comportan ante el uso de tecnologias y sus factores que
influyen en que estas prefieran una plataforma como Uber y soliciten un viaje es que se han

desarrollado durante afos distintos modelos de aceptacion de nuevas tecnologias.
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3.4. Modelos de aceptacion de nuevas tecnologias.

Producto del creciente desarrollo y uso de la tecnologia, investigadores han centrado sus
esfuerzos en el desarrollo de modelos que intentan explicar la conducta del usuario al enfrentarse
a nuevas tecnologias, esta tendencia investigativa ha generado aplicaciones en diversas areas.
Los modelos generados han sido ampliamente estudiados y continuamente adaptados para lograr

explicar de mejor forma el fendmeno en estudio.

3.4.1. Teoria de accion razonada (TRA)

Este modelo de conducta social fue desarrollado entre 1975 y 1980 por Ajzen y Fishbein
planteando que la actitud de un individuo hacia una situacién y la norma subjetiva se combinan
para asi explicar el comportamiento real de la persona (Ajzen y Fishbein, 1980; Davis , Bagozzi,
y Warshaw, 1989). Este modelo “Vincula la percepcion, las normas y las actitudes con las
intenciones de una persona al tomar una decision, y desde alli predice el comportamiento que

puede resultar como consecuencia de esta intencion.” (Allomary y Woollard, 2015).

- ™ s
Beliefs and - Aftitude towards
Evaluations Behaviour
J J/ . .

Behavioral Actual Behavior
Intention

Normative Beliefs Subjective Norm // J

and motivation to

comply

- y, )

Figura 3.5: Teoria de la Accién Razonada (Ajzen y Fishbein, 1980)

3.4.2. Modelo de aceptacion de tecnologias (TAM)

En 1989 Davis plantea el modelo TAM el cual utilizaba al TRA como base tedrica para
explicar la intencién de uso de nuevas tecnologias. Este modelo postula dos nuevas y particulares
creencias, la utilidad percibida y la facilidad de Uso (Davis, Bagozzi, y Warshaw, 1989). Respecto
a la primera, se define como la estimacion personal de que usar una aplicacion especifica aumente
su desempeifio en un contexto organizacional. Por su parte Facilidad de Uso refleja el grado en

que el usuario espera que el sistema esté libre de esfuerzos en su uso.

TAM al igual que el TRA postula que el uso actual de tecnologia queda determinado por la
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intencién de uso, pero difiere al plantear que la intencién de uso estd definida por las actitudes

personales y la utilidad percibida (Davis, 1989; Allomary y Woollard, 2015).

Perceived
Usefulness l
Attitude [ntention Actual
7 owerd [ twUse ™ Ugag[s
Perceived Usage
Ease of Use

Figura 3.6: Modelo de aceptacion de tecnologias (Fuente: Allomary y Woollard, 2015).

3.4.3. Modelo de aceptacion de tecnologias 2 (TAM?2)

Han surgido modificaciones al modelo TAM dentro de las cuales encontramos una de las mas
importantes, el TAM 2 planteado por Venkatesh y Davis (2000). En este modelo se agregan
dos nuevas variables, la influencia social que incluye las normas subjetivas e imagenes y los
procesos cognitivos al cual se adhiere la relevancia laboral, la calidad de salida, demostrabilidad

de resultados y la facilidad de uso percibida.

Experience Voluntariness

Norm

\ Perceived

Image ] Usefulness \

}

Intention Usage
Job to Use Behavior

Relevance /
Perceived

Output Ease of Use
Quality

Technology Acceptance Model

Result
Demonstrability

Figura 3.7: Modelo de aceptacion de tecnologias 2 (Fuente : Venkatesh y Davis, 2000)
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3.4.4. Integracion de la Confianza al modelo de aceptacion de tecnologias

Belanche et al. (2012) agrega la variable Confianza al modelo TAM original con el objetivo de
entender mejor la relacion entre usuarios y tecnologias. En su anélisis los autores comprenden
que existe una gran variedad de usuarios y un entorno online con caracteristicas Unicas por lo
cual plantean que la confianza esta directamente relacionada con la utilidad percibida, la actitud y

la Intencién de Uso y que, a su vez, esta depende de facilidad de uso percibida.

Intention-
to-use

Moderating factors:
Environmental concem (H10 +)
Time consciousness (H11 +)

Notes: PU = perceived usefulness, PEQU = perceived ease-of-use

Figura 3.8: La confianza en el modelo de aceptacién de tecnologias (Fuente : Belanche, Casalé y Flavidn,
2012)

3.4.5. Teoria unificada de aceptacion y uso de tecnologias (UTAUT)

De la combinacién de las diversas teorias y modelos de aceptacion de tecnologia, Venkatesh
et al. (2003) desarrollaron una teoria de la unificacién en la que integraron . El modelo UTAUT
utiliz6 cuatro determinantes principales de uso e intencion. Estas son las expectativas de desem-
peiio, el esfuerzo esperado, la influencia social y la facilidad de condiciones. Entendamos las
expectativas de desempeifio como el grado en que un individuo cree que el sistema la va a ayudar
a mejorar su desempefio en el trabajo, el esfuerzo esperado como el nivel de facilidad asociado
al uso del sistema, la influencia social como el grado en el cual la gente importante para un

individuo influye sobre la decision del uso de un sistema y la facilidad de condiciones como
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el grado en que un individuo cree que la infraestructura técnica y organizacional es adecuada
para el uso del sistema. Estas cuatro variables estdn junto a cuatro moderadores de género, edad,

experiencia y voluntariedad de uso.
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Expectancy

Behavioral Use

Intention / Behavior

Y

Social
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Facilitating
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; Voluntariness’
Gender Age Experience of Use

Figura 3.9: Teoria unificada de aceptacion y uso de tecnologias (Fuente: Venkatesh et al., 2003)

3.4.6. Teoria unificada de aceptacion y uso de tecnologias 2 (UTAUT?2)

La extension de la teoria unificada de aceptacion y uso de la tecnologia fue desarrollada por
Venkatesh et al. (2012) con el objetivo de analizar el contexto de uso del consumidor. Este modelo
incluyd las variables independientes de UTAUT, pero agregé tres mds, que son la motivacion
hedodnica, el valor del precio y el habito. Entendamos la motivacién hedénica como la diversion o
placer derivado del uso de una tecnologia, el valor del precio como la compensacién cognitiva
de los consumidores entre los beneficios percibidos de las aplicaciones y el costo por usarlos y
el habito como la medida en que las personas tienden a realizar conductas de forma automatica
debido al aprendizaje. Se han integrado estas tres variables independientes en UTAUT para
adaptarlas al contexto de uso de la tecnologia del consumidor. Ademas, al combinar estas tres
construcciones salientes en UTAUT Venkatesh ha logrado ampliar el marco general con respecto
al uso de la tecnologia. Esta teoria incluye la edad, el género y la experiencia como variables

moderadoras, sin embargo, la voluntariedad de uso ha sido ignorada.
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Figura 3.10: Teoria unificada de aceptacién y uso de tecnologias 2 (Fuente: Venkatesh et al., 2012)
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3.5. Modelo de ecuaciones estructurales (SEM)

Este modelo estadistico ha sido de suma utilidad para los investigadores durante afios, siendo
utilizado en estudios cientificos en los campos de las ciencias sociales. La razén mds importante
de la difusion de esta técnica estadistica es que las relaciones directas e indirectas entre las
variables causales se pueden medir con un solo modelo (Civelek, 2018). Por su parte, Bentler
(1995) senala que el modelo de ecuaciones estructurales (SEM) toma un enfoque confirmatorio
mediante prueba o test de Hipdtesis con base en la teoria estructural. El1 modelo hipotético se
puede probar simultdneamente considerando todas las variables para analizar consistencia con los
datos. Si la bondad del ajuste es adecuada se acepta la tenacidad entre las relaciones postuladas

entre variables, caso contrario, se rechaza (Byrne, 2016).

Se podria considerar que SEM es similar a otros procedimientos multivariados, pero son varios
aspectos que lo diferencias y le otorgan una ventaja por sobre el resto tal como lo menciona
Byrne (2016). Primero, tal como se menciond, SEM tiene un enfoque confirmatorio en lugar
de exploratorio y que a su vez tiene fines inferenciales. Segundo, es una alternativa de amplia
y fécil aplicacién para estimacion de puntos, modelar relaciones multivariadas o intervalos de
efecto indirecto. Tercero, los procedimientos multivariados no son aptos a la hora de evaluar y
corregir el error mientras que el modelo de ecuaciones estructurales permite obtener estimaciones
explicitas de la varianza del error. Finalmente, los métodos tradicionales se basan en mediciones

observadas, el modelo de ecuaciones estructurales considera variables observables y latentes.

3.5.1. Variables latentes y observables

La variable observada es aquella que es medida en el proceso de recoleccion de datos directa-
mente mientras que las variables latentes s6lo puede ser medida mediante una variable observable.
A su vez, las variables latentes deben ser representada por mds de una variable observada ya que
€s un concepto abstracto, es por esto que se recomienda que el nimero de variables observadas

conectadas a una latente sea como minimo tres (Civelek, 2018; Byrne, 2016).

Las variables latentes pueden ser de dos categorias, latentes enddgenas o exdgenas. Las varia-
bles latentes enddgenas son variables dependientes dentro del modelo ya que sufren variaciones
a causa de otras variables, tal como se observa en la figura 3.11, math es un ejemplo de este
tipo. Las variables exdgenas son variables que no sufren variaciones a partir de los cambios en

otras, mds bien estas variables provocan las fluctuaciones en otras variables, es por ello que se

¥¥ Departamento de Industrias, Universidad Técnica Federico Santa Maria 16



3 MARCO TEORICO 3.5 MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES (SEM)

les cataloga como independientes (Byrne, 2016). En la figura 3.11 MSC es una variable latente

exogena.
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Figura 3.11: Modelo general de ecuaciones estructurales. (Fuente: Byrne, 2016)

Respecto a la recoleccion de datos, las variables observables pueden ser discretas, continuas o
categoéricas mientras que las latentes siempre deben ser continua. En los cuestionarios se tiende a

utilizar variables discretas mediante una escala ordinal de tipo Likert.

3.5.2. Pasos para la modelacion en ecuaciones estructurales

Los principales especialistas en el SEM consideran seis pasos a seguir para aplicar esta técnica:
especificacion, identificacion, estimacion de pardmetros, evaluacion del ajuste, reespecificacion

del modelo e interpretacién de resultados (Kaplan, 2008; Kline, 2005)

1-Conceptualizacion del modelo:

Se disefia de manera conceptual el modelo estableciendo las relaciones entre las variables

planteadas.

2-Construccion del diagrama:

Se debe plasmar el diagrama que muestre las relaciones de causalidad entre variables, para
ello el modelo de ecuaciones estructurales cuenta con una esquematizacion en base a figuras

geométricas

= Circulos o Elipse: Variables latentes no observables.

» Cuadrados o Rectangulos: Variables Observables.
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= Flechas unidireccionales: Impacto de una variable sobre otra.

= Flechas Bidireccionales: Covarianza o correlacion entre pares de variables.

3-Especificacion del modelo

En esta etapa el investigador plasma sus conocimientos sobre el tema tratado, planteando
asf las relaciones matematicas, los supuestos y los pardmetros con los que se trabajara. Es de
suma importancia que se tenga un conocimiento tedrico 6ptimo con el objetivo de evitar futuras

modificaciones forzadas.

4-Identificacion del modelo

Una vez que se determina que el modelo tedrico es correcto se procede a verificar que cada
pardmetro tenga una expresion algebraica que lo exprese en funcidn de las varianzas y covarianzas
muestrales. Para determinar esto generalmente se utilizan los grados de libertad. En un modelo de
ecuaciones estructurales se busca que el modelo esté sobreestimado (g.1>0), esto con el objetivo

de tener mds informacion en la matriz de datos que el nimero de pardmetros a estimar.

5-Evaluacion de la calidad de la base de datos

El primer punto a considerar tiene relacion con el tamafio de la muestra. Jackson (2003) men-
ciona que el tamafio minimo 6ptimo es 200. Otro punto a tomar en cuenta es la multicolinealidad

de las variables y la existencia de datos atipicos u outliers.

6-Estimacion de parametros

Se deben estimar los parametros desconocidos y sus respectivos errores, para ello se utilizan
software especializados como AMOS, SQL o LISREL . La técnica mds empleada en la esti-
macidn es la de maxima verosimilitud ya que es eficiente y no sesgada cuando se cumplen los
supuestos de normalidad multivariada. Atn asi, existen métodos alternativos como minimos
cuadrados ponderados (WLS), minimos cuadrados generalizados (GLS)y asintéticamente libre
de distribucién (AGL) (Cupani, 2012).
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7-Evaluacion del ajuste del modelo

Una vez estimados los pardmetros es necesario determinar si el modelo es correcto y se puede
aproximar a un fenémeno real, para ello se cuenta con ciertos indicadores dependiendo del tipo
de interpretacion que se busque. Otro punto a considerar tiene relacion con el ajuste de medida

(fiabilidad de escala) y el ajuste estructural (r2).

Dentro de los indicadores que la literatura recomienda emplear podemos destacar el estadistico
chi-cuadrado, la razén de chi-cuadrado sobre los grados de libertad (CMIN/DF), el cambio en
chi-cuadrado entre los modelos alternativos, el indice de ajuste comparativo (CFI), el indice de

bondad de ajuste (GFI), y el error cuadratico medio de aproximacién (RMSEA). (Cupani, 2012).

-Ajuste Absoluto: Establece el grado de ajuste global del modelo y a priori que tan bien se

ajusta este a los datos de la muestra.

= Estadistico x2: Este estadistico es de suma importancia para establecer la bondad de ajuste.
La hipétesis nula plantea que el modelo predice la matriz de covarianza por lo cual se
espera obtener una décima no significativa. Mientras mayor sea este valor comparado con

los grados de libertad, empeora el ajuste del modelo (CMIN/D.F < 5).

» Indice de bondad de ajuste (GFI): Representa la cantidad de varianza y covarianza que
es explicada por el modelo (Joreskog y Sorbom, 1986). Se espera que tome valores entre 0

y 1, siendo 0,9 el 6ptimo.

= Medida del error de aproximacion cuadratico medio (RMSEA): Representa la bondad
de ajuste para el modelo como si fuera estimado con la poblacién y no con una muestra

(Brown y Cudeck, 1993). Se esperan valores inferiores a 0,08.

-Ajuste Incremental: Mide el ajuste del modelo propuesto y lo compara con uno saturado

(todas las variables correlacionadas) y de independencia (no hay variables correlacionadas)

» Indice de ajuste normado de Bentler-Bonett (NFI): Mide y compara la variacién pro-
porcional cuando se pasa desde el modelo propuesto a uno nulo (Bentler y Bonett, 1980).
Toma valores entre 0 (ningtn ajuste) y 1 (ajuste perfecto), siendo los valores cercanos a 1

los 6ptimos.

» Indice de ajuste comparativo (CFI): Compara la variacién entre la matriz de covarianza
del modelo propuesto y el observado con la matriz de covarianza del modelo nulo y el

observado, evaluando asi, el grado de pérdida que se produce en el cambio del modelo
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3 MARCO TEORICO 3.5 MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES (SEM)

propuesto al nulo (Bentler, 1990). Se esperan valores cercanos a 0,9 para determinar un

buen ajuste.

-Ajuste Parsimonia: Busca establecer si el ajuste del modelo se ha logrado por un sobreajuste
de los datos dado, es decir, se conoce el resultado esperado de estos. El sobreajuste es generado

por no tener un modelo simple con una menor cantidad de pardmetros a estimar.

» Indice de ajuste normado de parsimonia (PNFI): Se obtiene ponderando el cociente
entre los grados de libertad del modelo propuesto y uno nulo. Se busca que este indice sea

superior a 0,5.

8-Modificaciones del modelo

En la mayoria de los casos se hace necesario realizar modificaciones al modelo ya sea elimi-
nando o afiadiendo pardmetros, items o relaciones. Para ello se debe corroborar tedricamente que

lo planteado tenga un sustento. Ademads, se recomienda revisar dos indicadores.

= Residuo estandarizado: Los residuos estandarizados corresponden a la diferencia entre
las matrices de covarianza o correlacion observada y la matriz de covarianza o correlacion
estimada del modelo. Para una posible modificacién en el modelo, este debe ser mayor
que 2,58. Un residuo significativo significa que existe un error de prediccion para un par
de indicadores, pero no especifica como se puede mejorar, para lo cual se debe resolver

mediante la modificacién del modelo con la incorporacién o eliminacion de relaciones.

» Indice de modificacién: Los indices de modificacién se calcula para cada relacién (para-
metro) no estimada del modelo propuesto. El valor del indice representa aproximadamente
cudnto disminuirfa el estadistico Chi-cuadrado si el coeficiente fuera estimado. Se sugiere
un valor superior a 3,84 del indice de modificacidn para que la reduccion de la Chi-cuadrado
sea estadisticamente significativa producto de la estimacion del pardmetro. Esta estimacion

debe ser respaldada tedricamente, caso contrario no serd efectiva.
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4 Modelo de Investigacion e Hipotesis

El modelo escogido surge de tres investigaciones las cuales sirvieron para plasmar las hip6tesis
y relaciones entre cada constructo. El primero fue realizado por Belanche et al. (2012) y de este
obtuvo su estructura para modelar las interacciones entre variables pero se tuvo que adaptar
al contexto de plataformas ridesourcing pues estd abocado a interacciones entre usuarios con
plataformas online de gestion. Para adaptarlo se utiliz6 la investigacion realizada Weng et al.
(2017) del cual se extrajeron las variables Actitud, Facilidad de Uso y Utilidad Percibida, junto a

su respectivo cuestionario.

La otra adaptacién al modelo surge al agregar las variables Disposicion a Confiar , Familiaridad
con Uber y adaptar las variables Confianza e Intencién de uso, siendo éstas reemplazadas por
Confianza en Uber y Solicitar un Viaje. Las cuatro variables antes mencionadas fueron extraidas
del estudio realizado por Mittendorf (2017) junto a su cuestionario. En €I, se modela la intencién
de Solicitar un Viaje en funcién de la Confianza en Uber la cual a su vez, es predecida por
la Familiaridad en Uber y la Disposicién a Confiar. Ademas, Mittendorf (2017) menciona la
semejanza entre Intencion de Uso y Solicitar un Viaje por lo que, a través de los siguientes

capitulos se consideraran como similes.

¥¥ Departamento de Industrias, Universidad Técnica Federico Santa Maria 21



4 MODELO DE INVESTIGACION E HIPOTESIS 4.1 CONFIANZA EN UBER (CU)

Utilidad
Percibida

Facilidad de Solicitar

Uso

Un Viaje

Familiaridad

Con Uber

Confianza
En Uber

Disposicién a
confiar

Figura 4.1: Modelo general de investigacion (Fuente: Elaboracion Propia)

4.1. Confianza en Uber (CU)

Entendamos Confianza como un atributo que se origina a través de las relaciones entre distintas
partes y que a su vez es crucial en las relaciones interpersonales y comerciales que impliquen
riesgo, incertidumbre o mutua dependencia (Rotter, 1971; Kumar, Scheer and Steenkamp, 1995),
teniendo como marco temporal las interacciones actuales y futuras. Desde un punto de vista mas
empresarial, investigadores han definido la confianza como la expectativa de que otras personas

o empresas se comportan de manera ética y que cumplirdn con sus compromisos esperados
(Hosmer, 1995; Gefen, 2000)

Gefen (2000) menciona que la disposicidn a participar en actividades en las que una persona
estd expuesta a riesgos sin la capacidad de controlar el comportamiento relacionado de otros,
y su importancia en la adopcidn exitosa de nuevas tecnologias, hacen que la confianza sea

potencialmente importante condicion previa para el comercio electrénico.

Mittendorf (2017) adaptando la investigacion de de Gefen (2000) a la plataforma Uber sugiere
que la Confianza en Uber (CU) se origina gracias a las caracteristicas que posee esta plataforma,
es decir, viajes compartidos entre particulares, el uso de una aplicacién moévil, la transparencia de

los datos demograficos y la ubicacion del GPS.
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4 MODELO DE INVESTIGACION E HIPOTESIS 4.2 FAMILIARIDAD CON UBER (FAMU)

4.2. Familiaridad con Uber (FAMU)

Definamos Familiaridad con Uber (FAMU) como aquella que se origina a través de las
continuas interacciones con la plataforma (Mittendorf, 2017) y a diferencia de la disposicion a

confiar, tiene relacidon con experiencias anteriores (Geffen, 2000).

La familiaridad no s6lo proporciona un marco para las expectativas futuras, sino que también
permite a las personas crear ideas concretas sobre qué esperar basdndose en interacciones pasadas
(Gulati, 2015). En base a esto, la familiaridad puede generar Confianza en Uber en la medida de
que las experiencias del usuario utilizando la plataforma sean favorable.

H1: Una alta Familiaridad con Uber (FAMU) genera una alta Confianza en Uber (CU).

4.3. Disposicion a confiar (DC)

La Disposicion a Confiar (DC) a diferencia de la familiaridad no se forma en base a experiencias
anteriores ni continuas con la plataforma. Estd mds bien es una inclinacién a mostrar fe en la
humanidad y adoptar una postura de confianza hacia los demads. La primera tiene que ver con
la creencia de que las personas en general son confiables mientras que el dltimo se refiere a la
creencia de que se obtendrdn mejores resultados otorgando crédito y confianza a las personas,
independientemente de si la confianza en la otra parte esta justificada (Rotter, 1971; Mayer,
et al., 1995). En base a esto, la disposicion a confiar sera mucho mas efectiva en las primeras

interacciones donde adn no existe una familiaridad formada.

La disposicién a confiar es una predecesora de la confianza y es parte interna de cada indivi-
duo producto de su desarrollo personal, su educacién y cultura(Kim et al.,2008;Geffen, 2000;
Mittendorf, 2017).

H?2: Una alta Disposicion a Confiar (DC) genera una alta Confianza en Uber (CU).

4.4. Facilidad de Uso (FU)

La Facilidad de Uso (FU) se define como la medida o grado en que una persona cree que usar

un sistema estara libre de esfuerzo (Davis, 1989).

La Facilidad de Uso esta relacionada con la confianza en la medida de que la plataforma
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4 MODELO DE INVESTIGACION E HIPOTESIS 4.5 UTILIDAD PERCIBIDA (UP)

fomente una fluida interaccion y el usuario pueda observa un nivel de inversion en el servicio que

le refleja un cierto nivel de compromiso con la relacidn.(Gefen et al, 2003)

H3: Una alta Facilidad de Uso (FU) genera una alta Confianza en Uber (CU).

4.5. Utilidad Percibida (UP)

Entendamos Utilidad Percibida (UP) como la medida en que una persona cree que usar el
sistema mejorard su desempefio en el trabajo (Davis, 1989). La utilidad percibida estd relacionada
con la percepcidn que las personas tienen de cudnto ayuda un producto o tecnologia a facilitar el
realizar una accion o trabajo (Weng et al, 2017). Ademads, Geffen (2003) sostiene que la utilidad

percibida estd influenciada por la confianza en su proveedor.
H4: Una alta Facilidad de Uso (FU) genera una alta Utilidad Percibida (UP).

H5: Una alta Confianza en Uber (CU) genera una alta Utilidad Percibida (UP).

4.6. Actitud (A)

La Actitud (A) aboca a un sentimiento positivos o negativos de un individuo sobre la realizacion
de un comportamiento en especifico (Fishbein y Ajzen, 1975). En el caso del presente estudio, la

actitud tiene un foco comparativo con el servicio de taxis convencional.
H6: Una alta Confianza en Uber (CU) genera una alta Actitud (A).
H7: Una alta Facilidad de Uso (FU) genera una alta Actitud (A).

HS8: Una alta Utilidad Percibida (UP) genera una alta Actitud (A).

4.7. Solicitar un Viaje (SV)

Entendamos este concepto como la intencion de solicitar un viaje a una ubicacion especifica
utilizando la aplicacién Uber (Mittendorf, 2017). En el caso del presente estudio, se considera

esta variable como simil a Intencion de Uso en el modelo Tam.
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4 MODELO DE INVESTIGACION E HIPOTESIS 4.7 SOLICITAR UN VIAJE (SV)

H9: Una alta Actitud (A) genera una alta intencion de Solicitar un Viaje (SV).
H10: Una alta Utilidad Percibida (UP) genera una alta intencion de Solicitar un Viaje (SV).

Respecto a la confianza, esta influye positivamente en las intenciones de comportamiento, ya
que reduce la incertidumbre y proporciona expectativas para una transaccion satisfactoria (Pavlou,
2003), por su parte, Mittendorf (2017) en su estudio asume que los clientes confian en Uber y en

base a esta confianza se genera la solicitud de un Viaje utilizando la aplicacion.

H11: Una alta Confianza en Uber (CU) genera una alta intencion de Solicitar un Viaje (SV).
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5 Metodologia

El presente estudio estuvo compuesto por una fase exploratoria y otra concluyente. La fase
exploratoria comenz6 a través de una revision bibliogréfica para entender de manera global el
contexto bajo el cual se encuentra actualmente Uber y las compaiiias similares a esta (Cabify o
Beat). A su vez, se buscé comprender cuales son los factores que inciden de mayor forma en la
intencién de los usuarios para solicitar un viaje utilizando la plataforma y asi poder justificar
el enorme crecimiento que ha tenido la compafiia en nuestro pais pues, Uber actualmente se

encuentra en mds de 26 ciudades, con 85 mil conductores y 2 millones de clientes.

El modelo utilizado corresponde a una extensién o modificacién del modelo TAM el cual
incluye la variable confianza, tal como plantea Belanche et al. (2012). Este modelo fue adaptado
al contexto de plataformas ridesourcing utilizando el cuestionario del modelo UTAUT de pla-
taformas de transporte planteado por Weng et al (2017). Por otro lado, se buscé determinar los
factores que influyen en que un usuario confie en Uber, para ello y en base a la investigacion de

Mittendorf (2017) se agregaron las variables Disposicion a confiar y Familiaridad con Uber.

Para comprender de mejor forma la encuesta aplicada se hace necesario dividirla en 4 partes.
La primera (tabla 5.1) corresponde a lo planteado por Mittendorf (2017) respecto a la confianza
y la intencién de solicitar un viaje. La segunda (tabla 5.2) estd compuesta por las tres variables
del modelo TAM extraidas y adaptadas de la investigacion de Weng et al. (2017) a la plataforma
Uber. Estas preguntas del cuestionario fueron desarrolladas en una escala Likert de 5 puntos,
con valores que fluctuaban entre muy en desacuerdo (1) hasta muy de acuerdo (5). La tercera
(tabla 5.3) estd compuesta por aquellas preguntas que tienen un foco de segmentar en base a
informacion demogréfica. En la cuarta parte (tabla 5.4) se busca analizar la frecuencia y tiempo en
la interaccidn de los usuarios con la aplicacion. Estas tltimas preguntas son de suma importancia

para poder analizar de manera correcta cada cluster y concluir en base a esto.

Concluida la fase exploratoria se prosigue con la fase concluyente la cual comienza con la

publicacion de la respectiva encuesta utilizando la plataforma SurveyMonkey. Se utilizé un

¥¥ Departamento de Industrias, Universidad Técnica Federico Santa Maria 26



5 METODOLOGIA 5 METODOLOGIA

muestreo no aleatorio por conveniencia a aquellos individuos que utilizan o han utilizado la
aplicacion. Para la difusion de la encuesta se utiliz6 la plataforma Facebook Business, ademds, se
solicit6 a personas influyentes que publicaran la encuesta en su perfil instagram y en sus historias
lo cual tuvo un éxito considerable. Se consigui6é una muestra total de 255 datos los cuales luego

de ser filtrados en base a informacién atipica quedo reducida a 249 datos.

Una vez obtenidos los datos se procede a evaluar la fiabilidad de la escala de medicion de estos
mediante el indicador Alpha de Cronbach utilizando para ello el software IBM Stadistica SPSS
23. Posterior a ello se modela el modelo de ecuaciones estructurales o SEM gracias al software
SPSS Amos 24 y se analiza el ajuste del modelo junto a los respectivos resultados confirmatorios
obtenidos. Finalmente se realiza un andlisis clister con el objetivo de poder concluir respecto a
las hipétesis planteadas y generar asi, recomendaciones sobre las variables mds influyentes a la

hora de optar por solicitar un viaje utilizando la aplicacion.
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Tabla 5.1: Encuesta traducida sobre la implicancia de la confianza a la hora de solicitar un viaje en uber
(Fuente: Mittendorf, (2017)

Constructo | Factor Medicion
FAMUI1 | Estoy familiarizado con el uso de Uber
Familiaridad | FAMU?2 | Estoy familiarizado con la interfaz de Uber
con FAMU3 | Estoy familiarizado con Uber
Uber FAMU4 | Estoy familiarizado con los propdsitos de Uber
FAMUS | Estoy familiarizado con el servicio que Uber ofrece
DCl1 Generalmente confi6 en otras personas
Disposicioén DC2 | Generalmente tengo fe en la Humanidad
a DC3 Generalmente confio en otras personas a menos
confiar que me den razones para no hacerlo
DC4 | Siento que la gente es generalmente confiable
DC5 Tiendo a contar con el apoyo de otras personas
CUl1 Siento que Uber es honesto
Confianza CU2 | Creo que Uber es digno de confianza
en Cu3 Confi6 en Uber
Uber CU4 | Siento que Uber es seguro
CUS Incluso Si no se monitorea, confiaria en que
Uber hara correctamente el trabajo
SVi Me siento comodo solicitando un viaje en Uber
Solicitar SV2 Es muy probable que solicite una reserva
un en Uber en el futuro
Viaje SV3 En general pediria un paseo en Uber
Sv4 No dudaria en pedir un viaje en Uber
SVs Usaria Uber para solicitar un viaje a una

ubicacion especifica
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Tabla 5.2: Encuesta traducida y adaptada sobre la intencién de uso de aplicaciones de transporte méviles
(Fuente: Weng et al. (2017)

Constructo | Factor Medicion
UP1 | La aplicacién de Uber es util para solicitar un Viaje
UP2 La aplicacion de Uber es mds conveniente para
Utilidad solicitar un viaje
Percibida UP3 La aplicacion de Uber puede ayudarme a solicitar
un viaje facilmente
UP4 La aplicacion de Uber puede ayudarme a tomar un
viaje mds rdpidamente
UPS La aplicacién de Uber puede ayudarme a tomar un
viaje con tarifa mas baja
UP6 En general la aplicacion de Uber me parece util para
reservar un viaje
FU1 La interaccion con la plataforma Uber no requiere de
Facilidad mucho esfuerzo mental
de Uso FU2 | Me parece que la aplicacion de Uber es facil de usar
Percibido FU3 | Aprender de la aplicacién Uber me resultaria facil
FU4 | La aplicacion de Uber es flexible para interactuar
FUS En general la aplicacion de Uber me parece facil de
usar
A1 Usar la aplicacién Uber en lugar de tomar un taxi de
manera convencional seria una buena idea
Actitud A2 Usar la aplicacion Uber en lugar de tomar un taxi de manera
convencional seria una buena sabia
A3 Me gusta la idea de usar la aplicaciéon Uber en lugar de tomar
un taxi de manera convencional
A4 Usar la aplicacion Uber seria una experiencia placentera
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Tabla 5.3: Encuesta enfocada a segmentar con datos demogréficos (Fuente: Elaboracién Propia

Medicion

Indique su Género

Indique su edad

Indique su estado civil

(Cudles su nivel educacional alcanzado (ultimo afio aprobado)?

Indique el tramo en que se encuentra su ingreso mensual

Indique el medio de pago emplea con mayor frecuencia dentro de la aplicacién

Tabla 5.4: Encuesta sobre frecuencia y tiempo de uso (Fuente: Elaboracién Propia

Medicion

(Actualmente cuenta con la aplicaciéon Uber en su Smartphone?

Indique hace cudnto tiempo utiliza Uber

Dentro de una semana, ;Con qué frecuencia solicita un viaje en Uber?
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6 Resultados

Para los posteriores andlisis se utiliz6 el software IMB SPSS Stadistica 23 y SPSS Amos 24.

6.1. Perfil y caracteristicas del piblico encuestado

6.1.1. Perfil sociodemografico

La muestra total analizada estd compuesta por 249 individuos dentro de los cuales 149 corres-

ponden a mujeres y 100 a hombres.

Tabla 6.1: Cantidad de hombres y mujeres en la muestra (Fuente: Elaboracién propia

Género | Frecuencia | Porcentaje
Hombre 100 40,16 %
Mujer 149 59,84 %

Respecto a la edad de estos, varia entre los 15 a 69 afios con una media y moda de 23 afios. La

mayor cantidad acumulada se concentra en un publico perteneciente al rango etario de 19 a 26

anos.

Tabla 6.2: Edad por tramos de los encuestados (Fuente: Elaboracién propia

Edad | Frecuencia | Porcentaje
<19 18 7,23 %
[19-22] 97 38,96 %
[23-26] 118 47,39 %
[27-30] 10 4,02 %
30< 6 2,41 %
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Apuntando al nivel educacional de estos, se observa una predominancia del 57,03 % en personas
que poseen un nivel universitario incompleto. Le sigue universitaria completa y ensefianza media
completa, ambos con aproximadamente 14,06 %. El resto de los niveles tienen una representacion

similar con porcentajes entre los 2-5 %. Finalmente, 3 personas poseen un postgrado.

Tabla 6.3: Nivel educacional de los encuestados (Fuente: Elaboracién propia

Nivel Educacional Frecuencia | Porcentaje
Basica

5 2.01 %
Incompleta
Media

8 3.21 %
Incompleta
Media

35 14.06 %
Completa
Instituto Técnico (CFT)
o Instituto profesional 7 2,81 %
incompleto

Instituto Técnico (CFT)

o Instituto profesional 12 4,82 %
completo
Universitaria

142 57,03 %
Incompleta
Universitaria

37 14,86 %
Completa
Postgrado 3 1,20 %

Se puede observar en la tabla 6.4 que el publico encuestado estd en su mayoria conformado por
jovenes que aun no terminan su carrera universitaria. De los 249 datos, 95 son personas con una
edad entre 23 a 26 afios y un nivel universitario incompleto, a su vez, 43 personas tienen entre 19
a 22 afios y tienen este mismo nivel educacional. Por su parte, 16 personas con una edad entre 18

a 21 afios terminaron su estudios de ensefianza media pero no han continuado sus estudios.
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6.1 PERFIL Y CARACTERISTICAS DEL PUBLICO ENCUESTADO

Tabla 6.4: Cruce de datos entre nivel educacional y edad (Fuente: Elaboracién propia

Nivel de Ingresos/Edad <19 [19-22] | [23-26] | [27-30] | 30<
Bésica Completa 2 2 0 0 1
Media Incompleta 5 2 0 0
Media Completa 10 16 5 3
Instituto técnico (CFT) o

0 4 2 0 1
Instituto profesional incompleto
Instituto técnico (CFT) o

) ) 0 4 8 0 0

Instituto profesional completo
Universitaria

1 68 71 1 1
Incompleta
Universitaria

0 1 29 6 1
Completa
Postgrado 0 0 3 0 0

Respecto al nivel de ingresos, se observa una clara predominancia en el tramo inferior a

$120.000. Este hecho tiene 16gica pues, tal como se observé anteriormente, el publico que

respondié la encuesta estd conformado en su mayoria por jovenes universitarios que ain no

poseen una fuente de ingresos laboral.

Tabla 6.5: Nivel de ingresos de los encuestados (Fuente: Elaboracion propia

Nivel de Ingresos Frecuencia | Porcentaje
Menos de $120.000 126 50,60 %
Entre $120.000 y $207.000 34 13,65 %
Entre $208.000 y $361.000 36 14,46 %
Entre $362.000 y $630.000 28 11,24 %
Entre $631.000 y $1.099.000 17 6,83 %
Entre $1.100.000 y $1.916.000 7 2,81 %
Mas de $1.916.000 1 0,41 %

Con predominancia, la muestra estd conformada por personas solteras. Se observa que 5

personas respondieron otro y sus respuestas apuntaban a que se encontraban en una relacién no

formal con alguien.
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6 RESULTADOS 6.1 PERFIL Y CARACTERISTICAS DEL PUBLICO ENCUESTADO

Tabla 6.6: Estado Civil de los encuestados (Fuente: Elaboracién propia

Estado Civil Frecuencia Porcentaje

Soltero 238 95,58 %
Casado 4 1,61 %
Divorciado 0 0,00 %
Viudo 0 0,00 %
Acuerdo de

2 0,80 %
Unidn civil
Otro 5 2,01 %

6.1.2. Interaccion con Uber

De los 249 encuestados, 214 poseen actualmente la aplicacion Uber instalada en sus dispositi-

VOS.

Tabla 6.7: Cantidad de encuestados que actualmente poseen la aplicacion Uber instalada (Fuente: Elabo-
racion propia

Actualmente tiene la . .
Frecuencia Porcentaje

aplicacion instalada

Si 214 85,94 %

No 35 14,06 %

Respecto al tiempo histoérico de uso, un 53,01 % declara usar Uber desde hace 1 a 2 afios. Un
17,27 % la utiliza desde hace solo 6 meses, mientras que un 16,87 % solicita viajes desde hace 3

o mds anos. Es de destacar que en su mayoria los usuarios en el contexto nacional han podido

evidenciar los cambios en la aplicacidn.
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Tabla 6.8: Hace cudnto tiempo el encuestado usa la la aplicacion Uber (Fuente: Elaboracién propia

Hace cuinto tiempo usa el ) )
Frecuencia Porcentaje

encuestado la aplicacion

0-6 Meses 43 17,27 %

7-12 Meses 32 12,85 %

1-2 Afios 132 53,01 %

3 0 mas Afos 42 16,87 %

La mayoria de las personas encuestadas solicita al menos 1 ves a la semana un viaje a través
de Uber (57,83 %). Por otro lado, un 34,14 % pide 2 a 4 viajes. Un punto a considerar es que
la cantidad de personas que solicitan desde 4 a mds viajes semanales baja drdsticamente a un

8,02 %.

Tabla 6.9: Frecuencia de viajes semanales solicitados a través de la aplicacién Uber (Fuente: Elaboracién

propia)
Cantidad de Viajes . .
Frecuencia Porcentaje

por semana

0-1 Veces 144 57,83 %
2-3 Veces 85 34,14 %
4-5 Veces 15 6,02 %
6-7 Veces 3 1,20 %
8 0 mas Veces 2 0,80 %

Dentro de la muestra, las mujeres poseen 49 individuos mas en comparacion a los hombres.
Alun asi se debe destacar que este género es el que solicita una mayor cantidad de veces a la

semana un viaje a través de la aplicacion Uber.
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Tabla 6.10: Frecuencia de viajes semanales solicitados a través de la aplicacién Uber por Género(Fuente:
Elaboracién propia)

Cantidad de viajes solicitados .
Hombre Mujer

por semana / Género

0-1 59 85
2-3 35 50
4-5 4 11
6-7 2 1

8 0 mas 0 2

Dentro de los medios de pago, el efectivo es la principal forma utilizada al finalizar un viaje,
esto tiene sentido si se analiza que la muestra estd conformada por estudiantes universitarios los

cuales en su mayoria aiin no tienen acceso a una cuenta bancaria.

Tabla 6.11: Medio de pago utilizado en la aplicacién Uber (Fuente: Elaboracién propia)

Forma de pago Frecuencia Porcentaje

Efectivo 179 71,9 %
Tarjeta de débito o crédito 68 27,3 %
Paypal 2 0,8 %

6.2. Modelacion de la intencion de solicitar un viaje en Uber

o intencion de uso

Para modelar la Intencién de solicitar un viaje a través de Uber o la intencion de uso de la
aplicacion se utilizé el Modelo TAM Modificado dada incorporacion de la variable Confianza
en Uber. El modelo de ecuaciones estructurales fue planteado gracias al software SPSS Amos

version 24.

El modelo esta formado por siete variables latentes, en este caso son Familiaridad con Uber
(FAMU), Disposicién a Confiar (DC), Confianza en Uber (CU), Facilidad de Uso (FU), Utilidad
Percibida (UP), Actitud (A) y Solicitar un Viaje (SV). Las variables antes mencionadas son
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latentes ya que no son medibles de forma directa

Por su parte Confianza en Uber (CU) es una variable latente endégena ya que estd influenciada
por la Familiaridad con Uber (FAMU), Disposicion a Confiar (DC) y la Facilidad de Uso (FU). A
su vez, Utilidad Percibida (UP) depende de la Facilidad de Uso (FU) mientras que la Actitud (A)
es influenciada por la Confianza en Uber (CU), Facilidad de Uso (FU) y la Utilidad Percibida
(UP). Finalmente, Solicitar un viaje es influenciada por la Actitud (A), Utilidad Percibida (UP) y
la Confianza en Uber (CU).

Los indicadores o variables medidas a través de items (Cuestionario) son variables observables

y son dependientes de sus respectivas variables latentes.

En la figura 6.1 se pueden observar todas las relaciones antes mencionadas.
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Figura 6.1: Modelo de ecuaciones estructurales en SPSS Amos (Fuente: Elaboracién Propia)
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6.3. Resultados del analisis confirmatorio
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Figura 6.2: Resultado modelo de ecuaciones estructurales (Fuente: Elaboracién Propia)

De los resultados es posible observar los coeficientes de determinacion R2 de las variables
latentes enddgenas. En el caso de la variable Solicitar un viaje (SV), el 69 % de su variacién
es explicada por las variables predictoras. Lo mismo se aprecia en la Actitud (A) de la cual su
variacion es explicada en un 64 %.En la Confianza en Uber los predictores explican un 26 % de la

variacién y en la Utilidad percibida un 53 %.
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Tabla 6.12: Coeficiente de determinacién R2

Variable R2
SV 0,70
A 0,64
CU 0,26
UP 0,53

Respecto a los grados de libertad, estos son 551>0 por lo cual el modelo esta sobre-estimado.

Con esto se quiere decir que la cantidad de datos disponibles permite estimar de sobre manera los

parametros que surgen al estructurar las ecuaciones.

Tabla 6.13: Grados de libertad (Fuente: Elaboracion Propia)

Number of distinct sample moments

665

Number of distinct parameters to be estimated

115

Degree of freedom (665 - 115)

550

Tabla 6.14: Estimadores de regresion y significancia de cada variable latente (Fuente: Elaboracion Propia)

Relacién | Estimador | L>nmador SE |CR | P-Value
Estandarizado
CU<-FAMU | 0,350 0,241 0,099 | 3,536 | s
CU<-DC 0,298 0,380 0,059 | 5,001 |
CU<-FU 0,262 0,232 0,073 | 3,615 | %
UP<-FU 0,626 0,695 0,095 | 6,615 | %
UP<-CU 0,087 0,108 0,046 | 1,882 | 0,06
A<-FU 0,305 0318 0,080 | 3,837 |
A<-CU 0,173 0,204 0,045 | 3,818 |
A<-UP 0,489 0,459 0,100 | 4,484 |
SV<-UP 0,278 0,287 0,089 | 3,112 | 0,002
SV<-CU 0,249 0,322 0,045 | 5,486 |
SV<-A 0,381 0,419 0,088 | 4340 |

Del P-Value se puede comentar que tanto la Familiaridad con Uber, la Disposicién a confiar

y la Facilidad de Uso son significativas con un p<0,05 para predecir la Confianza en uber, a su
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vez, la Disposicion a confiar es la que tiene mayor peso (Estimador estandarizado) a la hora
de explicar la Confianza en Uber. La Facilidad de uso es significativa para predecir la Utilidad
percibida, pero no asi la Confianza en Uber (p>0,05), ademas, el estimador estandarizando de
la primera relacion es el més alto, lo cual refleja alta explicacién de la primera variable. En el
caso de la Actitud, esta es predecida de manera significativa (p<0,05) por la Facilidad de uso,
la Confianza en Uber y la Utilidad percibida, de igual forma, esta dltima es la que explica de
mayor manera la Actitud. Finalmente, la Utilidad percibida, la Confianza en Uber y la Actitud
son significativas para predecir el Solicitar un viaje. En este caso, la Actitud es la variable que

tiene mds peso para explicar el Solicitar un viaje.

Tal como se menciond anteriormente, casi todas las relaciones son significativas por lo cual se
aceptan las hipétesis H1, H2, H3, H4, H6, H7, H8, H9, H10 y H11. Por su parte, se rechaza HS.

Tabla 6.15: Estadisticos de bondad de ajuste (Fuente: Elaboracién Propia)

Estadistico Valor Criterio
CMIN 1177,885
Probability Level CMIN 0,000 <0,05
1-3] Ajuste Bueno
CMIN/DF 2,142
13-5] Ajuste Aceptable
Sobre 0,9 Ajuste Bueno
GFI 0,778
Entre 0,8 y 0,9 Ajuste Aceptable
Sobre 0,9 Ajuste Bueno
NFI 0,775
Entre 0,8 y 0,9 Ajuste Aceptable
CFI 0,865 Sobre 0,9
RMSEA 0,068 Entre 0,05 y 0,08
PNFI 0,717 >0,5

El CMIN fue de 1177,885 y su probability level fue inferior a 0,05 demostrando significancia y
consigo que es un modelo aceptable segun este criterio. Respecto al CMIN/DF su valor es 2,142
y se encuentra entre 1 y 3 lo cual refleja un buen ajuste, atin asi, se deben evaluar los demas
indicadores. En el caso del Indice de bondad de ajuste GFI y el Indice de ajuste normalizado
Bentler-Bonett NFI no cumple con el criterio para decir que son buenos estimadores (cercanos
a 0,9), pero se aceptaran en base a lo planteado por Greenspoon and Saklofske (1998), Forza
and Filippini (1998) y Al-Mamary Shamsuddin (2015). Estos autores mencionan que para un

GFI y NFI entre 0,8 y 0,9 se puede considerar que tanto el ajuste absoluto y el incremental son
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aceptable. Por su parte, el Indice de ajuste comparativo CFI estd cercano al valor 0,9 por lo cual
es bueno. La Medida del error de aproximacién cuadratico medio RMSEA esta dentro de los
rangos lo que indica buen ajuste absoluto. Finalmente, el PNFI es superior a 0,5, lo cual muestra

buen ajuste de parsimonia.

6.3.1. Fiabilidad de los Constructos

Se utiliza el Alpha de Cronbach como indicador para demostrar la solidez interna de cada uno
de los constructos y a su vez, servir como referencia de mejora en el ajuste del modelo. Segin
Lance et al. (2006), se considera un Alpha de Cronbach superior o igual a 0,7 como aceptable,

por lo cual se utilizard este valor como criterio de decision.

Tabla 6.16: Alpha de Cronbach por constructo y si se elimina un factor (Fuente: Elaboracién Propia)

Constructo | Factor Cronbach sise | Cronbach
elimina el factor | Constructo
FAMU1 0,754
Familiaridad | FAMU?2 0,791
con FAMU?3 0,726 0,810
Uber FAMU4 0,805
FAMUS 0,781
DCl1 0,589
Disposicion DC2 0,656
a DC3 0,593 0,692
confiar DC4 0,610
DC5 0,734
CU1 0,775
Confianza CuU2 0,762
en CU3 0,752 0,828
Uber Cu4 0,766
CuUs 0,902

¥¥ Departamento de Industrias, Universidad Técnica Federico Santa Maria 41



6 RESULTADOS 6.3 RESULTADOS DEL ANALISIS CONFIRMATORIO

Cronbach si se Cronbach
Constructo | Factor
elimina el factor | Constructo
UP1 0,773
UP2 0,748
Utilidad UP3 0,742
0,800
Percibida UP4 0,756
UP5 0,810
UP6 0,790
FU1 0,857
Facilidad FU2 0,853
de Uso FU3 0,865 0,886
Percibido FU4 0,882
FU5 0,851
Al 0,780
A2 0,734
Actitud 0,819
A3 0,718
A4 0,848
SV1 0,840
Solicitar
Sv2 0,835
un 0,852
o SV3 0,792
Viaje
Sv4 0,830

Tal como se observa en la tabla 6.16, todos los constructos poseen un Alpha de Cronbach
aceptable salvo Disposicion a Confiar cuyo valor es de 0,692, ain asi, es muy cercano a 0,7.
Si se evalda la posibilidad de eliminar un item, se observa que tanto en Disposicién a confiar,

Confianza en Uber, Utilidad percibida y Actitud dan la oportunidad de elevar el indicador.

Aun existiendo la posibilidad de aumentar la fiabilidad de la escala solo se eliminaran DC5 y
A4 pues todos los constructos cumplen con el criterio de aceptacion. En el caso de DC5 se busca
aumentar por sobre el limite de aceptacion su Alpha de Cronbach, ademads, la pregunta asociada a
este item resulta ser ambigua. En el caso de A5 la exclusion apunta a que la pregunta tiene una
estructura disonante con el resto de item que conforman el constructo Actitud, ademds, tiene un
grado de ambigiiedad. En base a lo anterior, se procede a realizar las respectivas modificaciones

para evaluar si la eliminacion de los item mejora el ajuste del modelo.
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6.4. Modelo Modificado

Tal como se menciond anteriormente, suprimiendo los dos items se buscard mejorar la fiabilidad
de sus respectivos constructos. En el caso de la disposicidn a confiar, al eliminar DCS5 su alpha de
cronbach paso de 0,692 a 0,734. Por su parte, actitud paso de 0,819 a 0,848.

A continuacion se evaluara si dichas eliminaciones aumentan la fiabilidad del modelo.
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Figura 6.3: Resultado modelo de ecuaciones estructurales modificado (Fuente: Elaboracién Propia)
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En la tabla 6.17 se puede observar la comparacién entre el modelo original y el modificado.

Tabla 6.17: Comparacién ajuste de modelo original y modificado (Fuente: Elaboracién Propia)

Modelo | Modelo

Estadistico Criterio
Original | Modificado
CMIN 1177,885 | 1008,362
Probability
0,000 0,000 <0,05
Level CMIN
[1-3]Ajuste Bueno
CMIN/DF 2,142 2,079 .
13-5] Ajuste Aceptable
Sobre 0,9 Ajuste Bueno
GFI 0,778 0,797
Entre 0,8 y 0,9 Ajuste Aceptable
Sobre 0,9 Ajuste Bueno
NFI 0,775 0,797
Entre 0,8 y 0,9 Ajuste Aceptable
CFI 0,865 0,882 Sobre 0,9
RMSEA 0,068 0,066 [0,05-0,08]
PNFI 0,717 0,732 >0,5

Tal como se aprecia, el modelo modificado presenta un CMIN de 1008,362 y un Probability
Level CMIN menor a 0,05 igual que el modelo original por lo cual, bajo este criterio, se estd ante
un buen modelo. Respecto al CMIN/DF este disminuy6 a 2,079 pero se mantiene en el rango
[1-3] lo cual nuevamente muestra un buen ajuste. El CFI paso de 0,865 a 0,882 reflejando un
incremento que acerca este indice a 0,9 lo cual demuestra un ajuste incremental bueno. En el
caso de el GFI y el NFI aumentaron a 0,797, pero siguen siendo valores inferior a 0,9. Atn asf,
Greenspoon and Saklofske (1998), Forza and Filippini (1998) y Al-Mamary Shamsuddin (2015)
mencionan que un GFI y NFI entre 0,8 y 0,9 reflejan un respectivo ajuste absoluto e incremental
aceptable. E1 RMSEA tuvo una leve mejora mientras que el PNFI aument6 considerablemente

pasando de 0,717 a 0,920 lo cual refleja un buen ajuste de parsimonia.

Es posible concluir que el modelo mejoré tras la eliminaciéon de DC5 Y A4, justificando de

esta forma su exclusion de los respectivos constructos.

¥¥ Departamento de Industrias, Universidad Técnica Federico Santa Maria 44



6 RESULTADOS 6.4 MODELO MODIFICADO

6.4.1. Resultados Modelo Modificado

Es posible observar un modelo con 485 grados de libertad lo que refleja un modelo sobre
estimado. En base a esto, es posible estimar los parametros que surgen de la modelacién en

ecuaciones estructurales.

Tabla 6.18: Grados de libertad (Fuente: Elaboracion Propia)

Number of distinct sample moments 561

Number of distinct parameters to be estimated | 76
Degree of freedom (561 - 76) 485

Comparado con el modelo original, el R2 varia poco y en algunos casos como la confianza
en Uber y Utilidad percibida conserva los mismos valores. En base a esto, la variacion de las
variables latentes endogenas del modelo modificado es explicada en magnitudes similares al

modelo original.

Tabla 6.19: Coeficiente de determinacién R2 modelo modificado

Variable R2
SV 0,68
A 0,61
CU 0,25
UP 0,53

Familiaridad en Uber, Disposicion a confiar y Facilidad de Uso son significativos con un p-
value menor a 0,05 para predecir la Confianza en Uber, a su vez, Facilidad de uso es significativa
para predecir la Utilidad Percibida pero no asi la Confianza en Uber. Por su parte, Confianza
en Uber, Facilidad de Uso y Utilidad Percibida predicen de manera significativa la Actitud.
Finalmente, Utilidad Percibida, Actitud y Confianza en uber predicen de manera significativa el
Solicitar un Viaje. En base a lo anterior y dada significancia entre las relaciones, se rechaza la
hipdtesis nula y se aceptan las hipétesis H1, H2, H3, H4, H6, H7, H8, H9, H10 y H11. Por su

parte, se rechaza HS.
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Tabla 6.20: Estimadores de regresion y significancia de cada variable latente (Fuente: Elaboracion Propia)

Relacion Estimador Estimador S.E C.R | P-Value
Estandarizado

CU<-FAMU 0,348 0,240 0,099 | 3,522 HAE
CU<-DC 0,288 0,376 0,057 | 5,052 wEE
CU<-FU 0,267 0,236 0,073 | 3,674 ok
UP<-FU 0,626 0,697 0,095 | 6,614 wEE
UP<-CU 0,085 0,107 0,046 | 1,855 | 0,064
A<-FU 0,280 0,291 0,081 | 3,453 HoAE
A<-CU 0,144 0,160 0,046 | 3,144 | 0,002
A<-UP 0,515 0,481 0,113 | 4,547 HoAE
SV<-UP 0,319 0,331 0,091 | 3,508 HoAE
SV<-CU 0,268 0,348 0,045 | 5,899 HoAE
SV<-A 0,321 0,356 0,082 | 3,896 o

Si se observa la tabla 6.21, existe una relacion media-fuerte entre cada item y su respectiva

variable latente lo cual permite apreciar una alta explicacién de cada constructo. Tal como se

aprecia, el menor estimador se encuentra en la relacién entre CUS y Confianza en Uber. Este

valor tiene l6gica pues tal como se observa en la tabla 6.16, la eliminacién de ese factor aumenta

significativamente el alpha de cronbach del constructo.
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Tabla 6.21: Estimadores de regresién estandarizados de las variables observables (Fuente: Elaboracién

Propia)

Relacién EstimadorEstandarizado
FAMU1<-FAMU 0,801
FAMU2<-FAMU 0,631
FAMU3<-FAMU 0,888
FAMU4<-FAMU 0,489
FAMUS5<-FAMU 0,583
DCI1<-DC 0,784
DC2<-DC 0,507
DC3<-DC 0,648
DC4<-DC 0,623
CU1<-CU 0,758
CU2<-CU 0,869
CU3<-CU 0,896
CU4<-CU 0,780
CU5<-CU 0,319
UP1<-UP 0,667
UP2<-UP 0,777
UP3<-UP 0,869
UP4<-UP 0,738
UP5<-UP 0,478
UP6<-UP 0,484
FU1<-FU 0,829
FU2<-FU 0,820
FU3<-FU 0,752
FU4<-FU 0,695
FU5<-FU 0,834
Al<-A 0,733
A2<-A 0,757
A3<-A 0,911
SV1<-SV 0,662
SV2<-SV 0,671
SV3<-SV 0,831
SV4<-SV 0,687
SV5<-SV 0,805
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6.5. Analisis Cluaster

Se realiz6 un andlisis clister incluyendo como variables las pertenecientes al modelo SEM
y excluyendo los item DCS5 y A4. Para la obtencién de los conglomerados se utiliz6 como
metodologia K-medias con distancia euclidiana como medida de distancia. Para definir la cantidad
de conglomerados se itero entre 2 y 5 cluister utilizando la cantidad de individuo que conforman
cada conglomerado y las caracteristicas en comuin que poseen como criterio para definir los
claster a analizar. En base a lo anterior, se trabajara con 2 clister ya que en los demds casos

siempre quedaba una cantidad disonante en los individuos que conformaba cada conglomerado.

Tabla 6.22: Centros de clister para 2 conglomerados (Fuente: Elaboracién Propia)

Variable | Claster 1(115) | Cluaster 2 (134)
FAMU1 3,70 4,62
FAMU2 3,53 4,19
FAMU3 3,83 4,54
FAMU4 3,83 4,46
FAMUS 3,98 4,63
DC1 291 3,53
DC2 3,06 3,55
DC3 3,50 3,90
DC4 2,87 3,20
CUl 3,37 3,98
cu2 3,29 2,94
Cu3 3,38 4,03
Cu4 3,28 4,05
CUs 2,37 2,71
UP1 4,11 4,62
UP2 4,18 4,83
UP3 4,17 4,80
UP4 4,07 4,74
UP5 3,55 4,46
UP6 3,74 4,43
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Variable | Claster 1(115) | Claster 2 (134)
FU1 3,98 4,75
FU2 4,07 4,63
FU3 4,00 4,69
FU4 3,61 4,44
FU5 4,01 4,69
Al 4,01 4,81
A2 3,75 4,68
A3 3,89 4,79
SV1 3,71 4,55
Sv2 3,83 4,61
Sv3 3,82 4,70
Sv4 3,52 4,59

Se puede decir que el Cluster 1 posee una alta Utilidad Percibida pero una mediana valoracién

de Ia Confianza en Uber, la Disposicion a Confiar y la intencién de Solicitar un Viaje. En el caso

de la Actitud y Facilidad de Uso su valoracién esta sobre la media pero no alcanza a ser alta.

El Cluster 2 a diferencia del anterior tiene una alta valoracion de la intencidén de Solicitar

un Viaje, Actitud, Facilidad de Uso, Utilidad Percibida y Familiaridad con Uber. En el caso de

Disposicion a confiar y Confianza en Uber se encuentran sobre la media.

Tabla 6.23: Género de personas que conforman los clister (Fuente: Elaboracién Propia)

Género Cluster 1 Cluster 2 Total
40 60 100
Hombre
40,00 % 60,00 % 100 %
) 75 74 149
Mujer
50,34 % 49.66 % 100 %
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Tabla 6.24: Rango de edad de cada Cluster (Fuente: Elaboracién Propia)

Edad | Cluaster 1 | Cluaster 2 | Total
11 7 18
19
61,11 % 38,89 % | 100 %
35 49 84
[19-22]
41,67 % 58,33% | 100 %
61 70 131
[23-26]
46,56 % 53,44 % | 100 %
5 5 10
[27-30]
50,00 % 50,00 % | 100 %
3 3 6
30
50,00 % 50,00 % | 100 %

Tal como se observa en la tabla 6.23, existe una mayor proporcion individuos de sexo femenino
en la muestra, ain asi, estas se distribuyen de manera homogénea en ambos clister. En el caso de

los hombres el clister 2 posee una mayor cantidad de individuos.

Respecto a la edad, se aprecia una clara concentracién en el rango etario de los 23 a los 26
afios, teniendo una distribuciéon homogénea entre ambos cluster. Le sigue el rango que oscila entre
los 19 a los 22 afios con una proporcion nuevamente similar entre ambos clister. Para edades

superiores a los 27 afios, la cantidad de individuos baja drasticamente.
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Tabla 6.25: Nivel educacional de los encuestados para cada cldster (Fuente: Elaboracién Propia)

Nivel Educacional Claster 1 | Claster 2 | Total
. 0 5 5
Baésica completa
0% 100 % | 100 %
) 3 5 8
Media Incompleta
37,50% | 62,50% | 100 %
i 23 12 35
Media Completa
65,71 % | 34,29% | 100 %
Instituto técnico (CFT) o 4 3 7
instituto profesional incompleto 57,14 % 42.86 % | 100 %
Instituto técnico (CFT) o 4 8 12
instituto profesional completo 33,33% | 66,67 % | 100 %
e 65 77 142
Universitaria Incompleta
45,77% | 54,23 % | 100 %
e 15 22 37
Universitaria Completa
40,54 % | 59,46 % | 100 %
Postgrado (Magister, Master, 1 2 3
Doctorado, Postitulo) 46,18 % 53,82 % | 100 %

De la tabla 6.25 es posible observar una gran cantidad de individuos con un nivel educacional

universitario incompleto y con una distribucién homogénea entre cluster. Este resultado tiene

relacion con la gran predominancia del rango etario entre los 19 y 26 afios. Seguido de este

resultado, es de destacar la mayor concentracion de encuestados con un nivel educacional media

completa en el cluster 1.
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Tabla 6.26: Nivel de ingreso mensual de los encuestados para cada clister (Fuente: Elaboracién Propia)

Nivel Ingreso Cluster 1 | Cluster 2 | Total
. 126
Menos de 120 mil 69 57
100 %
. . 14 34
Entre 120 mil y 207 mil 20
41,18 % 100 %
. . 13 23 36
Entre 208 mil y 361 mil
36,11% | 63,89% | 100 %
. . 7 21 28
Entre 362 mil y 630 mil
25,00% | 75,00% | 100 %
. 7 10 17
Entre 631 mil y 1.099.00
41,18% | 58,82% | 100 %
4 3 7
Entre 1.100.000 y 1.916.000
57,14% | 42,86 % | 100 %
1 0 1
Mais de 1.916.000
100 % 0% | 100 %

Respecto al nivel de ingreso, al existir una predominancia de universitarios en la muestra se

aprecia un nivel de ingresos menor a 120 mil pesos. Este nivel de ingreso se distribuye de manera

similar entre ambos cluster. Se resalta que para el resto de nivele, la proporcién es mayor para el

clister 2, principalmente entre los 208 mil y los 361 mil pesos, rango en el que actualmente se

encuentra el sueldo minimo en Chile.
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Tabla 6.27: Estado Civil de los encuestados para cada clister (Fuente: Elaboraciéon Propia)

Estado Civil Cluster 1 | Cluaster 2 | Total
109 129 238
Soltero
45,80 % 54,20 % | 100 %
1 3 4
Casado
25,00 % 75,00 % | 100 %
) ) 0 0 0
Divorciado
0% 0% 0%
) 0 0 0
Viudo
0% 0% 0%
0 0 0
Separado
0% 0% 0%
) . . 3 2 5
Acuerdo de union civil
60,00 % 40,00 % | 100 %
2 0 2
Otro
100 % 0% | 100 %

6.5 ANALISIS CLUSTER

Casi la totalidad declara tener un estado civil soltero con una distribucién equitativa entre
ambos cluster. Las demds categorias tienen una reducida cantidad e incluso no tienen respuestas

asociadas por lo cual no se analizarén.

Tabla 6.28: Cantidad de personas que poseen actualmente la aplicacion instalada para cada clister (Fuente:

Elaboracién Propia)

Actualmente tiene ; )
Claster 1 | Claster 2 | Total
la aplicacion instalada
Sf 92 121 214
i
42,99 | 57,01 % | 100 %
23 12 35
No
65,71 34,29 | 100 %

De la tabla 6.28 es posible observar que de los datos, en su mayoria los individuos de ambos

clister cuentan con la aplicaciéon Uber instalada en sus Smartphone.
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Tabla 6.29: Hace cudnto tiempo usan la aplicacion los encuestados cada cldster (Fuente: Elaboracién
Propia)

Hace cuanto tiempo
usa el encuestado | Cluaster 1 | Claster 2 | Total

la aplicacion

25 18 43
0-6 Meses
58,14 % 41,86 % | 100 %
17 15 32
7-12 Meses
53,13 % 46,88 % | 100 %
54 78 132
1-2 Afios
40,91 % 59,09% | 100 %
19 23 472

3 0 mas Anos

45,24 % | 54,76 % | 100 %

Tabla 6.30: Frecuencia de viajes semanales solicitados a través de la aplicacién Uber para cada clister
(Fuente: Elaboracién Propia)

Frecuencia de uso , )
Cluster 1 | Cluster 2 | Total
por semana
0-1 76 68 144
52,78 % 4722 % | 100 %
32 53 85
2-3
37,65 % 62,35% | 100 %
5 10 15
4-5
33,33 % 66,67 % | 100 %
2 1 3
6-7
66,67 % 33,33% | 100 %
; 0 2 2
8 0 mas
0% 100% | 100 %

De la tabla 6.29 se aprecia que para ambos cluster, en gran medida, usan la aplicacién Uber

desde hace 1 a 2 afios. En el caso 0 a 6 meses existe una cantidad relativamente homogénea, con
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una mayor proporcion en el claster 1. Por su parte, se observa en 3 o més afios donde al igual que

anteriormente se aprecia una cantidad similar, pero la proporcién es superior en el cldster 2.

Respecto a la cantidad de viajes semanales solicitados, ambos resaltan con al menos 1 viaje,
siendo el cluster 1 aquel que posee una mayor cantidad. Para 2 o 3 viajes semanales el clister 2
con un 62,35 % posee una mayor cantidad de respuestas. Es de destacar que para 4 y 5 viajes
semanales y 8 0 mds, atin cuando los individuos que respondieron son inferiores en magnitud a

las categorias antes mencionadas, el cluster 2 tiene una frecuencia de viajes superior.

Tabla 6.31: Forma de pago de cada claster (Fuente: Elaboracién Propia)

Forma de pago | Claster 1 | Claster 2 Total

. 86 93 179

Efectivo
48,04% | 51,96 % | 100 %
Tarjeta de débito o 27 41 68
crédito 39,71 % | 60,29 % | 100 %
2 0 2

Paypal

100 % 0% | 100 %

Finalmente, el efectivo es la forma de pago que refleja una mayor cantidad de respuestas, con
una proporcion equitativa para ambos clister. En el caso del pago con tarjeta de débito o crédito

el claster 2 es el que usa de mayor forma este medio.

6.5.1. Descripcion y analisis de cada Clister

En esta seccidn se describe cada clister en base a los resultados antes vistos y se procederd a
analizar hace cudnto tiempo usan la aplicacién y la cantidad de viajes semanales que solicitan

tanto hombres como mujeres de cada clister. Para ello se utiliz6 el software Stadistica SPSS 24.

Cluaster 1

El clister 1 al cual llamaremos usuarios intermitente estd conformado por individuos con una
mediana intencién de Solicitar un Viaje, lo cual va de la mano con una alta Utilidad Percibida
pero una Actitud y Confianza en Uber media. Estas tres variables antes mencionadas influyen

directamente en la intencién de solicitar un viaje. Una gran cantidad utiliza la aplicacién desde
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hace 1 a 2 afios mientras que el resto lo hace de manera homogénea entre 0 a 12 meses y 3
0 mads afios. Por otro lado, semanalmente solicitan al menos una vez la aplicacién o entre 2 a
3 veces en menor proporcion. Este clister estd compuesto mayoritariamente por mujeres con
un rango etario que oscila entre los 23 y 26 afios, seguido por el rango de los 19 y 22 afios el
cual, en cantidad, es la mitad del primer mencionado. A su vez, dentro de este cldster priman los
estudiantes universitarios y le siguen aquellos que terminaron su ensefianza media pero que no
continuaron sus estudios. Este conglomerado posee, en su mayoria, un nivel de ingresos inferior
a 120 mil pesos lo cual tiene coherencia si se considera que lo conforman universitarios, adem4s,
los miembros que conforman este cldster se encuentran solteros, poseen la aplicacion instalada

en sus dispositivos y prefieren pagar en efectivo.

Tabla 6.32: Cantidad de viajes semanales vs Hace cuanto tiempo usa la app para los hombres del Cluster 1

Hombre

Cantidad de viajes semanales / | 0-1 2-3 4-5 6-7 8 0 mas Total
Hace cuanto tiempo usa la app | Viaje | Viajes | Viajes | Viajes | viajes
0-6 meses 8 0 1 0 0
7-12 meses 5 3 0 1 0
1-2 afios 11 4 1 0 0 16
3 0 mas afios 5 1 0 0 0 6

Total 29 8 2 1 0 40

Tabla 6.33: Cantidad de viajes semanales vs Hace cudnto tiempo usa la app para las Mujeres del Cldster 1

Mujer

Cantidad de viajes semanales / | 0-1 2-3 4-5 6-7 | 8 o mas Total
Hace cuanto tiempo usa la app | Viaje | Viajes | Viajes | Viajes | Viajes
0-6 meses 13 3 0 0 0 16
7-12 meses 5 3 0 0 0 8
1-2 afios 24 12 1 1 0 38
3 0 mas afios 5 6 2 0 0 13

Total 47 24 3 1 0 75

Al observar las tablas 6.32 y 6.33 es posible apreciar que los hombres del cldster uno solicitan

al menos un viaje semanal independiente de hace cuento utilizan la aplicacion. Este escenario
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se ve contradecido para el caso de las mujeres ya que, ain cuando muchas solicitan al menos
un viaje, aquellas que han utilizado la aplicacion entre 1 a 2 afios tienen a solicitar una mayor

cantidad de viajes semanales.

Cluster 2

El cluster 2 denominado usuarios cautivo, muestra una alta intencién de Solicitar un Viaje
en uber junto a una Utilidad Percibida y Actitud elevada. Por su parte, la Confianza en Uber es
media. En su mayoria los individuos utilizan la aplicacién desde hace 1 a 2 afios y existe una

proporcion similar de usuarios que solicita al menos un viaje a la semana y 2 a 3 viajes.

Esta conformado por una cantidad similar de hombres y mujeres con una predominancia
etaria entre los 23 y 26 afos, seguido por los 19 y 22 aifios. El nivel educacional que prima es
el universitario incompleto pero se destacan 22 individuos que ya terminaron sus estudios. Este
hecho se ve reflejado en el nivel de ingreso de los usuarios ya que, atin cuando siguen primando
aquellos que ganan menos de 120 mil pesos, este clister estd conformado por una cantidad no
despreciable de usuarios que reciben entre 120 a 630 mil pesos. Los encuestados se encuentran
solteros, poseen la aplicacion instalada y una gran cantidad declara pagar utilizando efectivo

mientras que otros (la mitad en magnitud) utiliza tarjeta de crédito o débito.

Tabla 6.34: Cantidad de viajes semanales vs Hace cudnto tiempo usa la app para los Hombres del Cldster

2
Hombres

Cantidad de viajes semanales / | 0-1 2-3 4-5 6-7 | 8 0 mas Total
Hace cuanto tiempo usa la app | Viaje | Viajes | Viajes | Viajes | Viajes
0-6 meses 4 3 0 0 0
7-12 meses 4 3 0 0 0
1-2 afios 15 19 2 1 0 37
3 0 mas afios 7 2 0 0 0 9

Total 30 27 2 1 0 60
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Tabla 6.35: Cantidad de viajes semanales vs Hace cudnto tiempo usa la app para los Mujeres del Cldster 2

Mujeres

Cantidad de viajes semanales / | 0-1 2-3 4-5 6-7 | 8 o mas Total
Hace cuanto tiempo usa la app | Viaje | Viajes | Viajes | Viajes | Viajes
0-6 meses 10 1 0 0 0 11
7-12 meses 5 3 0 0 0 8
1-2 afios 17 16 6 0 2 41
3 0 mas aiios 6 6 2 0 0 14

Total 38 26 8 0 0 74

Tal como se observa en las tablas 6.34 y 6.35, la mayoria utiliza la aplicacién hace 1 a 2 afios

pero se debe resaltar para ambos géneros que solicitan en cantidades similares al menos un viaje

y entre 2 a 3 viajes. Por parte de las mujeres, tienen una mayor frecuencia de viajes semanales si

se considera que 6 individuos viaja entre 4 a 5 veces y que 2 lo hacen 8 o mds veces.

¥¥ Departamento de Industrias, Universidad Técnica Federico Santa Maria

58



7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7 Conclusiones y recomendaciones

El estudio propuesto tuvo como objetivo determinar los factores mds influyentes a la hora de
solicitar un viaje utilizando la aplicacion Uber, pero no solo esta variable fue de interés para
explicar, el estudio brind6 la oportunidad de realizar un andlisis mds extenso y en base a esto,

plantear mejoras a los medios de transporte.

El modelo a utilizado esta basado en una adaptacion de el TAM modificado planteado por
Belanche et al (2012) y complementado con el estudio sobre la confianza de Mittendorf (2017) y
el estudio sobre las plataformas de transporte de Weng et al. (2012)

Con los resultados se busc6 explicar qué factores son los mds importante a la hora de predecir
la intencion de solicitar un viaje. Se debe destacar que las tres variables predictoras reflejaron
una influencia similar, siendo la Actitud (0,356) la que sobresale minimamente. Es importante
mencionar que los items que conforman este constructo apuntan a que el usuario prefiere utilizar
la aplicacién Uber por sobre el servicio de los taxis. Esto quiere decir que la intencién de Solicitar
un Viaje (SV) serd mayor en la medida de que el usuario estime que la plataforma ofrece un
mejor servicio en comparacion a afrontar el proceso cldsico de solicitar un taxi el cual consiste en
esperar hasta vislumbrar un vehiculo, solicitar con un ademén al taxista a que se detenga y esperar
que este tenga cupo y este dispuesto a transportarlo. Se debe considerar que actualmente en Chile
el servicio ofrecido por los taxistas han sido expuesto reiteradamente en los medios masivos de

comunicacion con pricticas a abuso hacia los usuarios tanto en tarifas, trato y servicio.

La Utilidad percibida al igual que la Actitud y la Confianza en Uber impacta en la intencién
de Solicitar un Viaje (0,348). Entendamos que el usuario encuentra en Uber una plataforma que
le permite pedir transporte desde su ubicacidn, vislumbrar diferentes tarifas, el vehiculo y el
conductor que lo llevara, junto al recorrido en tiempo real. Estos puntos caracteristicos de esta
plataforma plantean una diferencia marcada en la utilidad que percibe el usuario en comparacién
con el transporte publico el cual si bien tiene una tarifa establecida, su ruta y paradas tambien lo

estan, por lo cual en muchos casos representa un costo de oportunidad el tener que acudir a una
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parada de autobus o de metro lejana a su ubicacién o tener que desplazarse desde el punto en el
cual bajaron hasta su destino real. En el caso de los taxis si bien sus curvas de indiferencia con
la plataforma son similares, este servicio no es un sustituto perfecto a Uber ya que implica un
proceso mds engorroso para solicitar un viaje y no posee las mismas caracteristicas como ver el

recorrido en un mapa en tiempo real o conocer la tarifa con anterioridad.

En base a lo planteado es posible observar una relacién entre la Utilidad Percibida y la Actitud,
siendo esta ultima influenciada directamente por la primera (0,481). La relacion entre estas
variable fluye bajo la premisa de que los beneficios y caracteristicas de la plataforma como
solicitar un transporte desde la ubicacion del individuo, fomentan a que esta sea percibida de
mejor manera si se compara con el servicio ofrecido por los taxis. A su vez, la Facilidad de uso es
la variable que més influye en la Utilidad percibida lo cual tiene 16gica si se analiza que la interfaz
ofrecida por la compaiiia es intuitiva y simple, facilitando asi que usuarios con conocimientos
basicos en el uso de smartphones puedan interactuar y utilizar la aplicacion sin requerir mucho

esfuerzo.

La Confianza en Uber es la tercera variable que influye en la intencién de Solicitar un Viaje
(0,331) y a su vez esta depende en mayor medida por la Disposicién a Confiar que tienen los
usuarios (0,376). Dentro de este contexto se dejé claro que la Disposicién a Confiar a diferencia
de la familiaridad con uber depende de la predisposicion que tienen los individuos en las primeras
interacciones con la plataforma a confiar basado en sus creencias personales, por lo cual es de
suma importancia que la compaiiia se enfoque en aumentar la confianza percibida por los nuevos
usuarios con una alta difusion que realce las cualidades del servicio, la seguridad y los beneficios.
Chellappa (2008) menciona que la confianza es un factor primordial en toda transaccién que
se desarrolla a través de una plataforma online. Basado en esto, el hecho de que la plataforma
brinda al usuario multiples opciones de pago, distintas opciones de vehiculo para transporte y
distintas tarifas, le permite al individuo diluir el riesgo y optar por la opciéon que mas le acomoda.
Dentro del presente estudio fue posible apreciar que se utiliza el efectivo como medio de pago
principal seguido por pago con tarjeta de crédito. Otro factor a considerar es que a nivel mundial
existe una falta de confianza por parte de las mujeres a viajar sin sufrir acoso, abuso o violacion,
especialmente en horarios nocturnos o usando el transporte ptblico (Goldsmith, 2018). Adema4s,
este hecho repercute en la fuerza laboral femenina ya que estas en su mayoria deben utilizar estos
medios para acudir a sus trabajos. En base a lo anterior, es importante que el usuario posea una
gran confianza en la plataforma para de esta forma pueda optar por Uber frente al resto de los

sustitutos a la hora de solicitar un viaje.
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Un punto a destacar es que la Confianza en Uber resultd ser no significativa a la hora de
impactar en la Utilidad Percibida. Autores como Chircu et al (2000) plantean que la confianza
permite que al consumidor sentir que el servicio entregado le otorgard la utilidad esperada en el
servicio o producto que brinda el operador web . Este planteamiento se ve contrastado el estudio
ya que se obtuvo una mediana confianza en Uber pero una alta utilidad percibida. Estos resultados
tienen sentido si se toma en cuenta la existencia de una desconfianza general hacia los medios
de transporte con predominancia de las mujeres las cuales por motivos de acoso y violaciones
estdn mas propensas a desconfiar y temer a la hora de solicitar un viaje. Aun asi, los usuarios
perciben una alta utilidad en el uso de la plataforma basada en los grandes beneficios que brinda
esta. Gracias a este contraste se puede justificar que no se validard la interaccién entre estas dos

variables.

Del andlisis cluster fue posible obtener dos conglomerados con distintas intenciones de solicitar
un viaje usando la aplicacion. El primer cluster posee una mediana intencién de sjSolicitar un
Viaje lo cual viene de la mano con una mediana Actitud y Confianza en Uber. Lo anterior se ve
reflejado en la cantidad de viajes semanales que solicitan los individuos que lo conforman ya
que prima al menos un viaje semanal seguido por 2 a 3 viajes, ademads, sobresale el uso de la
aplicacion desde hace 1 a 2 afios. En el caso de los hombres, estos independientes de hace cuantos
afos utilizan la aplicacion, tienen a solicitar al menos un viaje semanal, caso contrario ocurre
con las mujeres las cuales si bien gran parte solicita al menos un viaje, aquellas que utilizan la
aplicacion desde hace 1 a 2 afios (valor que prima en la muestra), tienen a solicitar entre 2 a 3
viajes semanales con mayor preponderancia. En el caso del cluster 2 se da un escenario distinto,
se posee una alta intencién de Solicitar un Viaje junto a una alta Utilidad Percibida y Actitud
pero una Mediana Confianza en Uber, al igual que el cluster anterior, los usuarios utilizan la
aplicacion en su mayoria desdes hace 1 a 2 afios pero la frecuencia de viajes semanales cambia
ya que la cantidad que opta por al menos un viaje y entre 2 a 3 semanalmente es similar. En el
caso de los hombres y mujeres, estos tienen a solicitar una mayor cantidad de viajes a medida
que aumenta su familiaridad con la plataforma, es decir, aumenta el tiempo histérico de uso, aun
asi, nuevamente se resalta que las mujeres solicitan una mayor cantidad de viajes destacando el
caso de 2 individuos que utilizan la aplicacion desde hace 1 a 2 afios y que declaran solicitar
mds de 8 viajes semanales. Es importante mencionar en base a los resultados que las mujeres a
medida que se familiarizan y aumentan el tiempo de uso de la aplicacion tienden a solicitar una
mayor cantidad de viajes semanales. Lo anterior bajo el contexto antes expuesto sobre la falta de
confianza de este género con el transporte, hace suponer que a medida que ellas logran encontrar

en Uber una plataforma confiable y beneficiosa, tienden a considerarla y preferirla como opcién
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de transporte.

Esta ultima década, a nivel mundial se han observado cambios acelerados en materia de
igualdad de género, acoso y oportunidades, es por ello y en base a los resultados antes expuestos
que se hace necesario mencionar el rol fundamental que representa la variable confianza en la
decisién de los individuos de género femenino a la hora de optar por un viaje. Pero no solo
la confianza en uber es una variable importante que la compaiiia debe analizar, la disposicién
a confiar es la variable previa a la confianza en Uber sobre la cual se debe poner atencién ya
que tanto hombres como mujeres tienden a aumentar la frecuencia de viajes después de haber
interactuado durante 1 afio con la plataforma, es decir, una vez que ya estan familiarizados con
esta. En base a ello se deben fomentar y realzar las cualidades que hagan sentir a los nuevos
usuarios seguros de ser transportados y que, en su busqueda de alternativas de transporte, sepan
que Uber es una compafifa que les garantiza un viaje seguro, confiable y de calidad. Lo anterior
se debe potenciar en las mujeres las cuales por motivos de acoso ven en las aplicaciones como

Uber o Cabify una opciéon mds confiable para movilizarse.

Otro variable importante que debe considera la compaiia es la Utilidad Percibida por los
usuarios respecto a la aplicacion y el servicio ya que no solo afecta a la intencién de solicitar un
viaje, también lo hace sobre la Actitud. Se recomienda que la compaiiia siga con su campafa
publicitaria en la cual se resaltan las cualidades que posee como viajes compartidos o varias
formas de pago, pero destacando otras caracteristicas como lo es la reduccion en los tiempos
de transporte. El Centro de estudios publicos (2018) en su estudio a nivel nacional sobre los
tiempos perdidos en los viajes de trabajo expone una diferencia de 20 minutos cuando se pasa
del transporte publico al privado para grandes ciudades como Santiago o Valparaiso. Sumado
a lo anterior y considerando nuevamente a las mujeres como sujeto de estudios, el hecho que
estas no se sientan seguras y necesitan el transporte para acudir a sus trabajos expone ante la
compaiiia una oportunidad a explotar si se considera que en el presente estudio este género
demostr6 poseer mayor frecuencia de viajes . Pero no solo con un fin laboral, considerando que
dentro de la muestra los encuestados poseen un rango etario mayoritario entre 19 y 26 afios, y
que son universitarios, se hace necesario mencionar que la compafiia puede potenciar otras dreas
como viajes por motivos de estudio, diversién o simplemente como transporte principal para

jovenes.

Dado el contexto actual bajo el cual se encuentra inmersa la compaiiia dentro del pais en
materia de legislacidn tributaria, se recomienda hacer un estudio en el cual se evalie cdmo influird

el posible aumento de la tarifa en la intencién de uso de la aplicacién. Segin la compaiiia las
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tarifas podrian triplicarse, repercutiendo directamente en los consumidores, convirtiendo asi una

de las ventajas comparativas de Uber la cual era su tarifa en una desventaja.

Por otro lado se recomienda aumentar el estudio de la variable Actitud incluyendo preguntas
que no solo comparen a Uber con los taxis, también se puede incluir el transporte publico y otras
compafiias de transporte similares. Lo anterior tiene como objetivo poder determinar que medio

en especifico prefieren los usuarios.

Continuando con la recomendaciones para futuros estudios, se plantea necesario incluir una
variable que sea predictora a la intencion de solicitar un viaje y que evalie qué tanto valoran
los usuarios la posibilidad de que Uber les ofrezca un plan mensual de transporte por motivos
laborales u escolar, con menores tarifas y horarios programables, similar a lo que es Uber para
empresas. Ademas, se debe incluir una variable que apunte a la opcidn de optar por el género del
conductor con el objetivo de evaluar si esta opcion impacta en la decision de tomar un viaje y en

la confianza en Uber.

Basado en los resultados de ajuste del modelo y en la significancia en las relaciones establecidas
se plantea un nuevo modelo para futuras investigaciones. Este modelo no considera la influencia
de la Confianza en Uber en la Utilidad Percibida, esto debido a que se obtuvo una décima
significativa en la hipdtesis que planteaba esta relacion. Ademas, se eliminardn los item CUS,
perteneciente a Confianza en Uber y UPS perteneciente a Utilidad Percibida lo cual generard
aumento en el Alpha de Cronbach de cada constructo. Finalmente se plantea una nueva relacion
la cual plantea que un aumento en la Familiaridad en uber generard un aumento en la Facilidad
de Uso.
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Figura 7.1: Resultado modelo de ecuaciones estructurales modelo propuesto (Fuente: Elaboracién Propia)

En base al nuevo modelo propuesto se obtuvieron los siguientes indicadores de bondad de

ajuste.
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Tabla 7.1: Estadisticos de bondad de ajuste (Fuente: Elaboracién Propia)

Estadistico Valor Criterio
CMIN 861,589
Probability Level CMIN | 0,000 <0,05
1-3] Ajuste Bueno
CMIN/DF 2,032
13-5] Ajuste Aceptable
Sobre 0,9 Ajuste Bueno
GFI 0,812
Entre 0,8 y 0,9 Ajuste Aceptable
Sobre 0,9 Ajuste Bueno
NFI 0,820
Entre 0,8 y 0,9 Ajuste Aceptable
CFI 0,899 Sobre 0,9
RMSEA 0,065 Entre 0,05 y 0,08
PNFI 0,748 >0,5

Los resultados obtenidos fueron mejores a los obtenidos en la investigacion realizada, ademads,
la nueva relacién planteada entregé un P-value de 0,000 por lo cual se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la relacion. El estimado estandarizado fue 0,491 lo cual demuestra una fuerte relacion

entre las variables. La nueva encuesta a aplicar se encuentra detallada en las tablas 7.2 y 7.3.

Finalmente se propone continuar la investigacion realizada y evaluar con una muestra que

posea un rango etario mds amplio el modelo propuesto.
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Tabla 7.2: Encuesta traducida sobre la implicancia de la confianza a la hora de solicitar un viaje en uber
(Fuente: Mittendorf, (2017)

Constructo | Factor Medicion
FAMUI1 | Estoy familiarizado con el uso de Uber
Familiaridad | FAMU?2 | Estoy familiarizado con la interfaz de Uber
con FAMU3 | Estoy familiarizado con Uber
Uber FAMU4 | Estoy familiarizado con los propdsitos de Uber
FAMUS | Estoy familiarizado con el servicio que Uber ofrece
DCl1 Generalmente confi6 en otras personas
Disposicioén DC2 | Generalmente tengo fe en la Humanidad
a DC3 Generalmente confio en otras personas a menos
confiar que me den razones para no hacerlo
DC4 | Siento que la gente es generalmente confiable
CU1 Siento que Uber es honesto
Confianza CU2 | Creo que Uber es digno de confianza
en Cu3 Confi6 en Uber
Uber CU4 | Siento que Uber es seguro
SV1 Me siento comodo solicitando un viaje en Uber
Solicitar SV2 Es muy probable que solicite una reserva
un en Uber en el futuro
Viaje SV3 En general pediria un paseo en Uber
Sv4 No dudaria en pedir un viaje en Uber
SV5 Usarfa Uber para solicitar un viaje a una

ubicacién especifica
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Tabla 7.3: Encuesta traducida y adaptada sobre la intencién de uso de aplicaciones de transporte méviles
(Fuente: Weng et al. (2017)

Constructo | Factor Medicion
UP1 | La aplicacién de Uberes ttil para solicitar un Viaje
UP2 La aplicacion de Uber es mds conveniente para
Utilidad solicitar un viaje
Percibida UP3 La aplicacion de Uber puede ayudarme a solicitar
un viaje facilmente
UP4 La aplicacion de Uber puede ayudarme a tomar un
viaje mds rdpidamente
UPS En general la aplicacién de Uber me parece ttil para
reservar un viaje
FU1 La interaccion con la plataforma Uber no requiere de
Facilidad mucho esfuerzo mental
de Uso FU2 | Me parece que la aplicacion de Uber es facil de usar
Percibido FU3 | Aprender de la aplicacién Uber me resultaria facil
FU4 | La aplicacion de Uber es flexible para interactuar
FUS En general la aplicacién de Uber me parece facil de
usar
Al Usar la aplicacion Uber en lugar de tomar un taxi de
manera convencional seria una buena idea
Actitud AD Usarla aplicacién Uber en lugar de tomar un taxi de manera
convencional seria una buena sabia
A3 Me gusta la idea de usar la aplicacion Uber en lugar de tomar

un taxi de manera convencional
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