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Diseño de estrategias de planeación de la demanda en servicios 

individuales de pasajeros tipo taxi. 1  

 
Alejandro Grisales 2Carlos Posada. 3  

 

Resumen: 

La planeación del TPI (Transporte Público Individual) de vehículos Taxi o Ride-Share 4, depende 

en un alto porcentaje de la disponibilidad y ubicación de estos en el área de cubrimiento, además 

se ve fuertemente afectada por variables adicionales como lo son el mes, el día de la semana y el 

rango horario en el que se generan los servicios. La empresa evaluada es una compañía de TPI 

ubicada en la ciudad de Brookhaven, Ga, EE. UU que tiene presencia en el área perimetral de 

Atlanta Ga y presenta falencias en la lectura de su demanda; además año tras año desde su 

fundación viene prácticamente duplicando el número de servicios y más de un 99% de estos 

provienen de llamadas telefónicas. Desde la dirección de la organización se tiene la idea de 

implementar estrategias que permitan mejorar la planeación de la demanda e impactar 

positivamente el nivel de servicio, ya que se evidencio que las variables mencionadas inciden 

directamente en la lectura de la demanda.  

 

Palabras clave: Planeación de demanda, Transporte Individual de pasajeros, modelos de pronóstico. 

 
1 Monografía Especialización en Logística Integral.  Facultad de Ingeniería. Universidad de Antioquia.  

Asesor Temático: Jorge Andres de la Cuesta. Grupo Familia 

Asesor Metodológico: Gloria Osorno. Profesora, Departamento de Ingeniería Industrial, Universidad de Antioquia 
2 Jefe de Operación Logística Ok taxi LLC.  
3 Gerente Logístico Ragged S.A 
4 Ride Share: Vehículo tradicional sin avisos que puede operar por plataformas digitales. 
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1. Introducción 

Las empresas de transporte de pasajeros requieren que sus taxis estén en los sitios, momentos y en 

las cantidades requeridas de acuerdo con la cantidad de llamadas. Lograr satisfacer los 

requerimientos de los clientes en el tiempo esperado por ellos, es cada vez más complejo de cumplir 

para las compañías. Hoy en día los usuarios de servicios de transporte son cada vez más exigentes, 

están mejor informados y tienen a la mano otras plataformas ofreciendo el servicio de transporte 

en un menor tiempo y con mejor calidad en el servicio. Por lo anterior y en el afán de satisfacer a 

los clientes, la compañía ofrece un mejor servicio de recogida en tiempo y calidad tratando de 

fidelizarlos y que perduren en el tiempo, con el riesgo de que el incumplimiento de la promesa de 

servicio juegue en contra de los intereses de ésta. 

Garantizar el cubrimiento total de los viajes y mantener un alto nivel de servicio son los resultados 

principales que espera obtener el personal encargado de coordinar la operación de despacho además 

de balancear la carga operativa de las unidades para sostener su fidelización con la compañía. 

La compañía actualmente tiene dificultades para la atención oportuna de los servicios y se basa en 

unas reglas de despacho definidas para la asignación como lo son el móvil más cercano, que 

pertenezca al área, que este en el orden de turno, que hable el mismo idioma del cliente y en algunas 

ocasiones que tenga la capacidad y espacio requerido por éste. Al no contar con métodos de 

planeación y de relocalización de las unidades se presentan a menudo situaciones con zonas con 
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sobreoferta de móviles disponibles y a su vez zonas con sobredemanda de servicios y sin unidades 

para cubrirlos.  

El objetivo general del presente trabajo es diseñar algunas estrategias para la planeación de la 

demanda de la compañía, iniciando específicamente con el diagnóstico de la problemática del 

despacho de taxis en función del nivel de servicio, continuando con la definición de las variables 

y parámetros que afectan el proceso de planeación y formulando estrategias para planear la 

demanda a partir de las variables identificadas.  

El desarrollo de este proyecto se basó fundamentalmente en analizar diferentes modelos de 

pronósticos de la demanda que se pudieran adaptar a la compañía y definir el más apropiado para 

su aplicación de acuerdo con la simulación de estos y su comportamiento. También se encontraron 

como debilidades para trabajar en un futuro proyecto, la relocalización de las unidades por zona 

geográfica y la deficiencia en el registro de las llamadas no efectivas por cubrimiento o faltante de 

móvil. 

Este documento consta de 6 secciones, en la segunda se encuentra el marco conceptual y teórico, 

con las principales definiciones de modelos matemáticos que se evaluaron, en la tercera sección se 

expone la metodología aplicada y en la cuarta sección se discuten los resultados obtenidos. 

 

2. Marco conceptual y teórico 

En esta sección se expone el marco conceptual con las variables importantes en la planeación de 

demanda en TPI y el maco teórico con la definición de los modelos matemáticos usados para 

pronosticar la demanda. 
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2.1 Marco conceptual 

En el sector de transporte y en especial en el TPI (Transporte Público Individual) es demasiado 

importante tener en cuenta que la demanda de servicios de movilidad de pasajeros tiene altas 

variaciones por variables predecibles e impredecibles como la temporada, el día de la semana, 

la hora, el lugar, el estado del tiempo, el tráfico del momento, etc. Dichas variaciones generan 

en algunos casos exceso de móviles que generan una oferta más alta de lo requerido y en otros 

casos ausencia de móviles generada cuando la demanda supera a la oferta de servicios. 

Buscando suavizar los efectos del desbalanceo entre exceso y ausencia de taxis se hace la 

planeación de la demanda que permite obtener un pronóstico acertado con el fin de optimizar 

los recursos físicos, minimizar las variaciones y mejorar el nivel de servicio.  

La necesidad de hacer una debida planeación hace que la compañía en estudio requiera un 

modelo de pronóstico adecuado que se acomode de la mejor forma posible al impacto de las 

variables en el comportamiento de la demanda. 

2.2  Marco teórico 

“Los modelos cuantitativos de pronósticos son modelos matemáticos que se basan en datos 

históricos. Estos modelos suponen que los datos históricos son relevantes para el 

futuro.” [1] 

Una serie de tiempo se puede definir como “una secuencia de valores de una variable ordenados 

en el tiempo” [2] estas series de tiempo sirven para encontrar fenómenos de 

estacionalidad, tendencia, irregularidad y ciclicidad en los procesos, adicionalmente de 

reconocer los fenómenos que se quieren estudiar en diversas actividades. 
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Modelo matemático lineal de pronóstico: Este modelo que tiene por estructura la ecuación: 

𝒚 = 𝒎𝒙 + 𝒃       (1) 

allí se correlacionan los datos de la serie de tiempo con un crecimiento lineal, donde basados 

en datos históricos se plantea una pendiente o taza de crecimiento del modelo “m” y un valor 

inicial teórico para un periodo 0 llamado “b”. usualmente se utiliza un proceso de regresión 

lineal para encontrar la ecuación de mayor ajuste con relación a la serie de tiempo, la cual es 

“una técnica estadística que consiste en calcular en forma de función matemática” [3] las 

correlaciones de los estudiados. 

Modelo matemático exponencial de pronóstico: El modelo exponencial busca encontrar una 

correlación con una funciona exponencial según la ecuación: 

                                                          𝒚 = pi*𝒆𝒄𝒆∗𝒕     (2) 

donde el periodo inicial “pi” se multiplica por un factor exponencial relacionado con cada 

periodo, por un coeficiente exponencial “ce”. 

“La regresión exponencial es un método que permite encontrar la ecuación de la función 

exponencial que mejor se ajuste a un grupo de datos y de esta manera poder estimar valores 

futuros de su variable Dependiente (Y)” [4] .Es así como este modelo muestra un crecimiento 

a nivel exponencial de sus datos según cada periodo de tiempo, logrando una curva acelerada 

que se acerca a una función exponencial. 
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Modelo matemático geométrico de pronóstico: El Modelo geométrico pretende conocer la 

tendencia de crecimiento de los datos usando una razón entre 2 periodos analizados, este 

comprende la ecuación: 

       𝒚 = 𝒑𝒊 ∗ (𝟏 + 𝒓𝒄)𝒕                                          (3) 

 donde el periodo inicial “pi” se afecta por la razón de crecimiento “rc” elevada al periodo a 

pronosticar “t”. En la ecuación anterior “rc” se calcula a partir de la ecuación: 

 𝒓𝒄 = √
𝒑𝒇

𝒑𝒊

𝒕
− 𝟏                                                (4) 

donde se relacionan directamente dos periodos, uno final “pf” y otro inicial “pi” 

Coeficiente de correlación: Se puede definir como “una medida estadística de la bondad del 

ajuste o fiabilidad del modelo estimado a los datos” (6) 

 

3. Metodología 

En la compañía analizada se pensó en definir un modelo de planeación de demanda que permita a 

los encargados de la operación tener una proyección más cercana de la concentración de las 

llamadas con el fin de lograr una mejor relocalización de las unidades teniendo en cuenta las 

variables que realmente impactan el proceso, para ellos se definieron 3 etapas, diagnostico, 

identificación de variables y definición de estrategias. 
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3.1 Diagnostico  

En esta etapa del proyecto se buscó evaluar el estado actual de la compañía con respecto a la 

manera como proyectan en el tiempo la demanda de servicios que se obtendrá en el corto y 

mediano plazo y de este modo definir los puntos débiles que se pueden atacar y/o mejorar con 

el fin de mejorar este proceso y a su vez el nivel de servicio de la compañía. 

Se construyo la Matriz DOFA del proceso interno de recepción, asignación y despacho de 

móviles, encontrando como foco del proyecto trabajar en el cuadrante de las debilidades sin 

desconocer variables de los otros cuadrantes, En la Tabla 1 se puede observar la matriz DOFA 

construida. 

 

Tabla 1. Matriz DOFA proceso logístico. Fuente: Elaboración Propia 
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Posteriormente se realizó un diagrama de causa efecto que se puede visualizar en la Figura 1, 

identificando las variables de mayor peso que podrían tener incidencia en la definición del 

problema de la compañía. Aunque sobre todas estas variables se tienen oportunidades de 

mejora, se evidencia que el tema de la planeación de la operación directamente conectado con 

la demanda tiene impacto grande en la mejora del nivel de servicio. 

 

 
 

Figura 1. Diagrama Causa Efecto Variables de despacho. Fuente: Elaboración Propia 
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3.2 Identificación de Variables 

 

Después de realizado el diagnóstico y haber definido la planeación de la demanda como la 

variable macro que más impacto tiene en el cumplimiento del nivel de servicio, se procedió a 

analizar la información de los últimos 4 años de operación con el fin de identificar las variables 

que más incidencia tienen en el comportamiento de los datos. En la Tabla 2se puede observar 

las llamadas efectivas por mes en los últimos 4 años donde se puede concluir que el mes es una 

variable importante para el pronóstico o modelo debido ya que presenta estacionalidad 

dependiendo del mes del año. 

  

Tabla 2. Llamadas efectivas 2016-2019. Fuente: Elaboración Propia 

 

Posteriormente se identificó que, aunque el mes daba un norte del comportamiento de la 

información, se debían identificar más variables que ayudaran al entendimiento detallado de 

dicho comportamiento y se visualizó la ubicación geográfica de las llamadas como otra variable 
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de fuerte impacto. En la Figura 2 se puede observar el área de operación de la compañía 

dividido en las respectivas zonas y códigos postales con los que se analizará la información. 

 

Figura 2. Mapa Georreferenciado de zonas y códigos postales. Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Teniendo la información separada por zona y a su vez dentro de las zonas por código postal, se 

puede observar que hay zonas y códigos postales donde se concentran con más fuerza los 

servicios requeridos y en donde se debe concentrar buena parte de la estrategia de servicio; y a 

su vez hay zonas y códigos postales con bajo requerimiento de servicios, pero con una 

oportunidad alta de penetración de mercado. En la Tabla 3 se puede observar el 

comportamiento de llamadas efectivas para los años 2018 y 2019 distribuido por zonas y códigos 

postales. 
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Tabla 3. Llamadas efectivas por zona, código postal 2018 y 2019. Fuente: Elaboración propia 

 

Continuando con el análisis, se evidenció que aun existía mucha información para el detalle al 

que se había llegado y que se debía identificar variables de la información con el fin de visualizar 

mejor su comportamiento. En la Tabla 4 se puede visualizar la demanda de servicios efectivos 

para el año 2019 separado además de zona y código postal, por el día de la semana en el cual se 

realizaron las llamadas. Se toma solo la información de 2019 ya que como se evidencia en la 

Tabla 3 la participación por zona y código postal para ambos años es muy similar. 

 
 

Tabla 4. Llamadas efectivas por zona, código postal y día de la semana 2019. Fuente: Elaboración propia 
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Con la información de la Tabla 4 se pudo concluir que la demanda de servicios tiene más peso 

en los días de fin de semana que en los días entre semana siendo esta también una variable muy 

importante para definir un modelo o una estrategia de planeación de acuerdo con el día de la 

semana donde será la demanda proyectada.  

La participación de las llamadas por día de la semana en cada código postal tiene un 

comportamiento muy similar para cada día de la semana. Por lo anterior se puede visualizar que 

independiente de la zona y el código postal el comportamiento de la demanda es muy similar 

para cada día y se concluye que, con obtener la demanda proyectada en un modelo para cada 

código postal, se podría calcular para cada día de la semana utilizando la participación para cada 

día que se puede observar en la Tabla 5. 

 

 
 

Tabla 5 . Porcentaje de participación por día de la semana, zona y código postal 2019. Fuente: Elaboración 

propia 
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Figura 3. Participación de la demanda por día de la semana 2019. Fuente: Elaboración Propia 

 

Después de evidenciar la importancia para el análisis en el día de la semana se prosiguió 

revisando el comportamiento de los datos clasificándolos por rango horario. En la Tabla 6 se 

puede observar el comportamiento de las llamadas efectivas para el año 2019 separando por 

rangos de horas. Inicialmente se concluye que los datos se concentran en su mayoría entre las 

5:00 am y las 9:00 p.m. 

 

  
 

Tabla 6. Llamadas Efectivas por día de la semana y rango horario 2019. Fuente: Elaboración propia 
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Luego se definió analizar el comportamiento de la demanda en el rango horario para cada 

zona definida. Para efectos del informe se mueven los datos detallados de la zona 1 como se 

puede observar en la Tabla 7.  La zona 1 es la que presento mayor demanda para 2019 con 

el 47% de las llamadas efectivas. 

 

Tabla 7. Llamadas Efectivas por rango horario 2019-Zona 1. Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 8 se tiene la participación de la demanda en la zona 1, para cada día de la semana. 

Se puede concluir que solo el domingo es el día que presenta un cambio notable en la 

participación concentrándose más el peso entre 9.00 a.m. y 9:00 p.m. a diferencia de los otros 

días que tienen más participación desde las 5:00 a.m.  

 

 

Tabla 8. Participación llamadas Efectivas por rango horario 2019-Zona 1. Fuente: Elaboración propia 
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Se puede visualizar que, aunque la variable rango horario tiene un peso también muy 

importante el comportamiento de la demanda, es prácticamente el mismo 

independiente de la zona evaluada. Se puede concluir que con solo obtener la demanda 

por cada zona y código postal se podría calcular la demanda por rango horario 

utilizando el porcentaje de participación de la Tabla 9. 

 
 

Tabla 9. Participación llamadas Efectivas por rango horario 2019 para todas las zonas. Fuente: 

Elaboración propia 

 

 

             
 

Figura 4. Participación de llamadas por rango horario. Fuente: Elaboración Propia 
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3.3 Definición de estrategias 

Como resultado del diagnóstico realizado y del análisis del comportamiento de la 

información para los años estudiados, se visualizan tres posibles estrategias en las que la 

compañía debería enfocar todos sus esfuerzos con el fin de lograr atender con un nivel de 

servicio optimo el crecimiento que viene presentando en los últimos años. La primera sería 

la relocalización de los móviles inscritos, la segunda sería la implementación de un control 

para hacerle seguimiento a las llamadas no efectivas y la tercera la definición de un modelo 

matemático para la proyección de la demanda futura basado en los datos históricos y el 

comportamiento de estos. Por efectos del alcance del proyecto y de los objetivos de corto 

plazo de la compañía, el desarrollo de este proyecto se enfocó en la tercera estrategia dejando 

abiertas para la dirección las otras dos estrategias para un futuro proyecto. 

 

 

3.3.1 Relocalización de los taxis 

En la Tabla 10 se observa que no hay equilibrio entre la cantidad de taxis asignados y la 

demanda de cada zona. Lo anterior llevaría a hacer un estudio para ver si hay zonas con 

sobrantes o faltantes de taxis y con estos mismos hacer una relocalización en función de la 

demanda para cada una de estas zonas. 
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Tabla 10. Llamadas efectivas y participación vs taxis inscritos por zona 2019. Fuente: Elaboración 

propia 

 

  
 

Figura 5. Porcentaje de taxis inscritos vs demanda por zona. Fuente: Elaboración Propia 

3.3.2 Estrategia de llamadas no atendidas 

Toda la información con la que se definieron las variables y con la que se definió la 

estrategia de aplicación de modelos, es de llamadas que se vuelven efectivas, es decir, 

llamadas que fueron servicio. Dentro del diagnóstico se evidenció que hay una serie de 
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llamadas que no se registran y no son efectivas bien sea porque vienen de zonas sin 

cubrimiento o que aun teniendo cubrimiento la zona no había la unidad disponible para 

atenderla. Estas llamadas deben quedar registradas y obviamente deben tener seguimiento 

porque tienen una incidencia directa en el nivel de servicio. 

3.3.3 Definición de modelos.  

Para analizar el comportamiento de la demanda se analizó las series de tiempo registradas 

identificando correlaciones con modelos conocidos, los cuales buscan representar y 

predecir una posible demanda futura, En la Figura 6 se puede observar la serie de tiempo 

de la información histórica comparada con los modelos aplicados. 

 
 

Figura 6. Serie de tiempo de servicios realizados entre años 2016 hasta 2020 vs modelos de pronóstico 

aplicados. Fuente: Elaboración propia 

 

Modelo lineal 

Este modelo está basado en la ecuación (1), donde para la serie de datos actual se identificó 

la ecuación: 
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 y=16743 + 1989.5*t.                               (5)      

 Esta se relaciona con una tasa de crecimiento “m” de 1989,5 y un intercepto o valor inicial 

“b” de 16743 para el periodo 0. 

El modelo anterior fue desarrollado a través de un proceso de regresión lineal, donde se 

encontró un R2 de 0.93, que indica una alta correlación entre los datos históricos y el 

modelo lineal planteado. 

Se concluye de este modelo que, a pesar de que tiene un buen grado de correlación con los 

datos, se puede encontrar un modelo que se ajuste aún más a la serie de tiempo estudiada. 

Modelo exponencial:  

Para este modelo en específico desarrollado sobre la ecuación (2), se encuentra la función: 

                                   𝒚 = 21160*𝒆𝟎.𝟎𝟒𝟗𝟑∗𝒕                                       (6) 

del cual se conoce un R2 de 0,94. Este coeficiente de correlación es mayor que el modelo 

anterior y su grafica parece mostrar un mayor ajuste a la tendencia de los datos aunque el 

cambio tan alto en la demanda de los últimos dos años afecta un poco este coeficiente de 

correlación. 

Modelo geométrico: 

Específicamente para este modelo que surge de la ecuación (3) encontramos que el periodo 

inicial analizado fue diciembre de 2016, con un valor de 6.412 viajes realizados en 48 

periodos, adicionalmente se toma como periodo final diciembre de 2019 con un valor 

72.092 viajes realizados, según la ecuación: 
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                       y= 𝟔. 𝟒𝟏𝟐 ∗ (𝟏 + 𝟎. 𝟎𝟓𝟏)𝒕                                     (7) 

donde se conoce un R2 de 0.983, el cual es el más ajustado a la serie de tiempo. Este modelo 

se acomoda más a la estacionalidad que presenta en algunos meses la demanda y se puede 

ver en su coeficiente de correlación. 

En la Tabla 11 se puede observar el pronóstico mensual de la demanda del año 2020 para 

los tres modelos y su respectivo coeficiente de correlación. 

 
 

Tabla 11. Pronóstico de la demanda 2020 y coeficiente de correlación para los tres modelos aplicados. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Adicionalmente se realizó un ejercicio comparativo por código postal teniendo en cuenta 

una selección del 95% de los datos debido a que la categoría “otros”, no se encuentra 

zonificada. Para este ejercicio se utiliza el modelo geométrico que fue el escogido con los 

datos de los años 2018 y 2019 ya que los datos de los años anteriores no se encontraban 
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zonificados, De esta simulación se obtienen los resultados reflejados en la Tabla 12 y la 

Tabla 13. 

Proyección demanda primer semestre 2020 discriminado por código postal 

 
 

Tabla 12. Pronóstico de la demanda a través de modelo de pronóstico geométrico para el primer 

semestre del año 2020 desagregado por código postal. Fuente: Elaboración propia 

 

Proyección demanda segundo semestre 2020 discriminado por código postal 

 
 

Tabla 13. Pronóstico de la demanda a través de modelo de pronóstico geométrico para el primer 

semestre del año 2020 desagregado por código postal. Fuente: Elaboración propia. 

 

La diferencia en el total contra el pronóstico mensual radica como se informó 

anteriormente en la parte de la data que no estaba zonificada. 
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Igualmente se definió que la demanda tendrá un comportamiento según el día de la semana 

y la ventana de tiempo como se muestra en la Tabla 14: 

 

 
 

Tabla 14. Estimación de distribución de la demanda por franja horaria según día de la semana en 

porcentaje. Fuente: Elaboración propia 

 

 

Para realizar una discriminación del pronóstico del modelo a nivel de las variables de franja 

horaria y día de la semana, se realiza una relación por participación con los datos propuestos 

en la Tabla 14.  

Para efectos del informe la proyección de la demanda al nivel de las variables de día de la 

semana y rango horario solo se aplica para el mes de enero de 2020. Se aplicó de manera 

similar para cada uno de los meses restantes. Esta proyección se puede visualizar en la 

Tabla 15. 
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Tabla 15. Estimación de distribución de la demanda por franja horaria según día de la semana en 

datos nominales para enero de 2020. Fuente: Elaboración propia 

 

 

4. Resultados y discusión: 

De las etapas de diagnóstico e identificación de variables, se pudo concluir que la falencia 

principal de la compañía estaba en no tener un modelo que le ayudara a proyectar la demanda 

futura dejando como proyecto futuro las otras estrategias de relocalización de unidades y de 

análisis de llamadas no efectivas 

 

4.1  Diagnostico 

 

Como resultados del diagnóstico, se identificó la proyección de la demanda futura como la 

falencia principal para mejorar el nivel de servicio en la planeación de la operación. Se 

identifico que no se tiene un plan definido de relocalización de taxis, de ruteo, de 

cubrimiento geográfico y horario de acuerdo con la demanda.  
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4.2 Variables 

 

Del análisis del comportamiento de la demanda según los datos históricos de la compañía, se 

identificaron las variables de mayor impacto para el análisis de la demanda futura. De la 

variable mes se obtiene que aunque hay un crecimiento casi exponencial, hay una leve 

estacionalidad en algunos meses del año (de junio a agosto y de noviembre a diciembre); de la 

variable día de la semana se identifica que hay más participación en las llamadas los días que 

son fin de semana con un 32% de estas solo entre sábado y domingo; de la variable rango 

horario se concluyó que el 70% de las llamadas se dan entre las 9:00 am y las 9:00 pm; de la 

variable ubicación geográfica se concluyó que el 80% de los servicios se dan en 4 de los 8 

códigos postales definidos. 

Debido a la estacionalidad que se evidencia en el comportamiento de la demanda histórica mes 

a mes se llega a la definición del modelo geométrico por tener un coeficiente de correlación 

más acertado a dicha estacionalidad. 

El comportamiento de la demanda histórica en las variables día de la semana, hora y día de la 

semana, además de acomodarse al modelo definido por su coeficiente de correlación, lleva 

adicionalmente a concluir la importancia de hacer una estrategia futura de relocalización y 

fidelización de taxis en función de estas variables con lo pronosticado por el modelo. 
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4.3 Estrategias 

 

Las estrategias que se definieron fueron: el análisis de localización de unidades por zonas, el 

registro de servicios no atendidos y la predicción de la demanda según un modelo matemático. 

 

La estrategia de análisis de localización de unidades surgió de la revisión de la demanda que 

hay por zona y la cantidad de unidades inscritas en cada zona. Se identifico que al tener el 49% 

de las llamadas en la zona 1 y solo el 29% de los taxis inscritos y el 19% de las llamadas en la 

zona 3 y el 33% de los taxis inscritos, se evidencia una distribución incorrecta de las unidades 

que atienden estas áreas. Por lo anterior se debe gestionar una política de localización y 

fidelización de unidades por zona, para garantizar el mayor cubrimiento de la demanda. 

 

Las llamadas no efectivas son las que no generan un registro de servicio en el sistema, bien sea 

por falta de cubrimiento en la zona o falta de unidades disponibles para atender el servicio en 

el tiempo establecido. Según lo anterior el registro de servicios no atendidos como estrategia 

se basa en obtener datos sobre los motivos de la no prestación del servicio. A partir de esta 

estrategia se espera encontrar zonas no atendidas y horarios donde se dificulta la atención del 

cliente para hacer una medición real del nivel de servicio de la compañía que solo con las 

llamadas efectivas está en niveles altos. 

 

Finalmente, la estrategia de predicción de la demanda se basó en el análisis histórico de 

demanda que tiene registrada la compañía, donde usando variables claves como mes, día de 

semana, hora y localización geográfica y apoyándose en el modelo matemático definido se 

pudo llegar a una proyección más acertada de la demanda para el año 2020 al nivel de las 
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variables ya mencionadas. Esta estrategia es el norte por el que se debe enfocar la compañía 

para en mediano plazo poder enganchar las estrategias anteriormente mencionadas y no 

desarrolladas.  

 

Los modelos que se simularon fueron: modelo lineal, modelo exponencial y modelo 

geométrico. 

De los anteriores modelos, el modelo geométrico fue el modelo con mayor grado de ajuste a 

los datos, teniendo en cuenta un ajuste del 98% sobre los datos históricos. 

Por lo anterior se escogió este modelo como el más adecuado para predecir la demanda, 

obteniendo así una información inicial sobre la cual trabajar para el año 2020. 
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5. Conclusiones 

 

La compañía a través del diagnóstico muestra falencias en la captura de datos, debido al software 

implementado, llevando esto no conservar registro de demanda no atendida, así como tiempo de 

servicio, nivel de servicio y picos de demanda. Esto genera una oportunidad de mejora muy 

importante relativa al desarrollo de nuevas tecnologías que permitan mejorar el registro y uso de la 

información. 

 

Adicionalmente se concluye que las variables analizadas como son ubicación geográfica, día de la 

semana y franja horaria permiten un análisis completo de la operación, es allí donde se debe centrar 

la atención para el control de los procesos y las estrategias a implementar de relocalización de 

vehículos, así como la estrategia de planeación de la demanda, estas tienen definitivamente un 

impacto directo en el nivel de servicio de la organización. 

 

Definitivamente al analizar los registros de la operación encontramos en la serie de tiempo cierta 

tendencia de crecimiento exponencial, sin embargo, por un fenómeno de estacionalidad se 

concluyó que el modelo geométrico debe ser el horizonte sobre la cual la compañía puede empezar 

a predecir y analizar la demanda en el corto y mediano plazo. 

 

Finalmente se considera que puede ser una propuesta para un desarrollo futuro la fidelización de 

los conductores en las zonas de relocalización de mayor demanda para mejorar el cubrimiento por 

turno y la estrategia de registro que permita conocer en detalle los servicios no efectivos con el fin 

de poder calcular un nivel de servicio real. 

 



Especialización en Logística Integral - Universidad de Antioquia – Junio de 2020 

 

 

 

30 

6. Agradecimientos 

 

Agradecemos a la empresa analizada por permitirnos conocer su operación y usar datos reales en 

la simulación del proyecto, a nuestras familias, a Gloria Osorno y Jorge Andrés de la Cuesta por 

todo su conocimiento, compromiso y apoyo, y a la Universidad de Antioquia que nos abrió sus 

puertas para este gran paso en nuestras vidas profesionales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Especialización en Logística Integral - Universidad de Antioquia – Junio de 2020 

 

 

 

31 

7. Referencias 
 

[1]  M. Morales, R. Pineda, D. Rosas y O. Juarez, «Plan maestro,» Google sites, [En línea]. 

Available: https://sites.google.com/site/planmaestroitcg/5-1-necesidad-del-pronostico. 

[Último acceso: 05 Mayo 2020]. 

[2]  j. Sanchez, «Aplicaciones prácticas de los métodos estadísticos para pronósticos en series de 

tiempo,» Revista universidad EAFIT, vol. 91, pp. 81-95, 2012.  

[3]  R. Montero, Modelos de regresion lineal multiple, Granada: Universidad de Granada, 2016.  

[4]  W. Kluwer, «Guias Juridicas,» [En línea]. Available: 

https://n9.cl/coeficientededeterminacion. [Último acceso: 05 Mayo 2020]. 

 

 

 

 

 


