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Rr:sUMEN 

En este articulo se presentan las variables de 
satisfaccion de miembroes de la cadena de 
trasnporte de carga por carretera, como una 
manera de lograr el aprendizaje organizacional de 
esta. 

Las variables mencionadas son conceptos 
desarrollado por Churchill y Suprenant (J982), 
quienes afirman que conceptual mente la 
satisfaccion es el resultado de comprar y 
resultante del uso, comparando la recompensa y 
costos de la compra con relacion a las 
consecuencias previslas 0 anticipadas por parte 
del comprador. 

Para este caso se presentan estas variables 
organizadas en cinco (5) grupos que son: 
Normatividad y en Aspectos Operativos, 
Culturales, Socio Economicos y Tecnologicos. 

Esta cadena esta conformada por los siguientes 
eslabones a saber: Generador de Carga, Empresa 

This article !Jresents the organizational learning 
of the productive chain of transport of freight by 
road, in Valle del Cauca, through knowledge of 
the variables of satisfaction of their members. 

The variables of satisfaction or dissatisfaction, 
concepts developed by Churchill and Suprenant 
(1982), which argue that conceptually the 
satisfaction is the result of buying and resuitll1g 
of using, comparing the rewards and costs of the 
purchase with relation to the consequences to 
expected or anticipated by the purchaser. 

[n this case its present the variables of satisfaction 
of the productive chain transport of freight by 
road in Valle del Cauca, they were organized into 
five (5) groups as follows: Standardization and 
operational, Culturals, Economics and 
Technological Aspects. 

This chain is made up of the following links up to 
know: Freight Generator, Transport Enterprise or 
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de Transporte 0 transportista (propietario de 
vehiculo) y C]iente final. Para efectos del amllisis 
uncamente se consideraron los dos (2) primeros 
eslabones. 

Palabras c1aves: aprendizaje orgaruzacional, post 
- compra, actitud, repeticion de la compra, 
expectativa, recompensa, leal tad, eslabones, 
cadena productiva. 

INTRODUCCION 

La atencion sobre el cluster se ha renovado en los 
ultimos aoos, como una heramienta de desarrollo 
regional y como una estructura de produccion y 
difusion de conocimiento, como una forma de 
cooperacion economica (Steiner y otros, 2006). 

Para 10 cual en este trabajo, se indago ace rca de 
las variables de satisfaccion 0 insatisfaccion de 
una parte del cluster del transporte, en este caso 
cada uno de los eslabones que conforman la 
cadena del transporte de carga por carretera, como 
una manera de contribuir al aprendizaje colectivo. 

En los inicios de 1970s, la satisfaccion del 
consumidor aparece como un legitimo campo de 
consulta. EI [ndice de Satisfaccion del Consumidor 
del Departamento de Agricultura de los Estados 
Unidos fue el primer estudio que proporcion6 
informacion directa sobre Ja satisfaccion del 
consumidor con miras a la elaboraci6n de politicas 
publicas (Churchill y Surprenant, 1982, p. 491). 

Esta ha proporcionado una vasta informacion 
acerca de la evaluacion de post - compra de un 
producto, servicio 0 idea, Ademas ha pem1itido 
conocer las interpretaciones de sus causas y 
efectos en el consumidor. 

G-:yskens y olros (1999), definen la satisfaccion 
de los miembros del canal de relaciones, como el 
estado positivo afectivo resultante de la 
valoracion de todos los aspectos de trabajo de la 
empresa en relacion con otras. 

Debido a Ja importancia del tema en este articulo 
se presentan los resultados de la investigacion a 
cerca de las variables de satisfaccion del canal de 
miembros de la cadena productiva del transporte 
de carga por carretera en el departamento Valle' 
del Cauca 

carrier (vehicle owner) and Final Costumer. For 
purposes of analysis especially were considered 
the two (2) first links up. 

Keys Words: organizational learning, post -
purchase, attitude, repetition of the purchase, 
expectation, reward, loyalty, links up, productive 
chain. 

I. ANTECEDENTES 

El cl uster es considerado no solo como una 
herramienta de desarrollo regional en general, sino 
tambien como una institucion de creacion y difusion 
de conocimiento entre la estuctura regional y las 
firmas dentro del cluster (Steinery otros, 2006). 

Ellos son frecuentemente reconocidos 
regional mente como fuentes de cooperacion 
economica y como herramientas orientadoras de 
administracion de conocimiento y de aprendizaje 
intraempresarial (Steiner y otros, 2006). 

De alii la importancia que tiene el identificar las 
variables de satisfaccion 0 insatisfaccion del 
cluster del transporte y especiaimente las 
relacionadas con la cadena productiva del 
transporte de carga por carretera, 

El concepto de satisfaccion del consumidor ha 
ocupado una posicion central en la ensenanza y 
pnictica del mercadeo, este es un importante 
resultado de la actividad de mercadeo y sirve de 
enlace de los procesos culminando en la compra 
y consumo con fenomenos de post -compra tales 
como: cambio de actitud, repeticion de compra y 
lealtad ala marca (Churchill y Surprenant, 1982, p. 
491). 

Churchill y Suprenant (1982), afim1an que la 
satisfaccion es el resultado de comprar y 
resuJtante del uso, comparando la recompensa y 
cost os de la compra con relacion a las 
consecuencias pre vistas 0 anticipadas por parte 
del comprador. Operativamente, satisfaccion es 
similar a actitud, as! puede ser eva!uada como la 
suma de las satisfacciones con los variados 
atributos del producto 0 servicio. 

Se encontraron como antecedentes de 
investigacion, en las especiaJidades del campo 
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social y aplicaciones en la psicologia. Los pnmeros 
analistas e investigadores en estas areas de 
trabajo, acordaron que satisfaccion era una funci6n 
est<'mdar inicial y alguna discrepancia percibida 
del punto de referencia iniclal; ellos fueron tambien 
los primeros en argumentar, que los individuos 
implicitamente hacen un sumano comparativo de 
juzgamiento y como una entrada (input) para sus 
sentimientos de satisfaccion( Oliver 1980, p. 460). 

Segun Bolton y Drew ( 1991), los invesligadores 
distinguieron entre dos (2) constructos 
satisfacci6n del consumidor y actitud. 
Satisfaccion del consumidor hace referencia a la 
evaluaci6n del consumidor de una especifica 
transacci6n. Mil:ntras que una actitud del 
consumidorcorresponde a una evaluacion global 
del producto 0 servicio, mas bien que una 
evaluacion de una especifica transacci6n. 

La actitud del consumidor es una evaluacion 
global de un producto 0 servicio ofrecido, 
investigaciones en mercadeo de servicios se han 
centrado en las evaluaciones de los consurnidores 
acerca de la excelencia 0 superioridad de Ull 

servicio. En esas evaluaciones de servicio de 
calidad (Parasuraman, Zeithaml y Berry 1985, 1994, 
Zeithaml 1988). 

Boulding y otros (1993), afim1an que algunos 
trabajos sugieren la importancia de los estandares 
multiple de expectativas. Consistente con las 
expectativas como predicciones estandar 
frecuentemente utilizadas en la literatura 
satisfaccion - insatisfaccion S i 1. Ademas 
plantean que los consumidores forman 
expectativas acerca de que pasara en su pr6ximo 
encuentro de servicio con la firma, que es el 
servicio que los consumidores sienten merecer. 
A estas se les denomina futuras expectativas. 

Este estandar es distinguido como el ideal, 0 

deseado, frecuentemente utilizado en la literatura 
de calidad del sl:rvicio (Zeithaml, Berry y 
Parasuraman, 1988). 

La satisfacci6n de los miembros del canal de 
relaciones es definida, como el estado positivo 
afectivo resultante de la valoraci6n de todos los 
aspectos de Irabajo de la empresa en relacion con 
otros (Geyskens y olros, 1999) tales: proveedores, 
compradores, proveedores, trabajadores, 
referentes e influyentes. 

Satisfacci6n generalmente es relacionada como 
una actitud dejuzgamiento de un acto de compm 
o basado en una serie de interaccionc5 
consumidor producto Fourruer. 1999), 

La satisfaccion presenta dos (2) facetas a saber: 
la econ6mica y la no econ6mica. 

Satisfacci6n economica se conoce, como la 
respuesta afectiva positiva de los miembros del 
canal, por la recompensa econ6mica del flujo de 
relaciones de la empresa con los socios, tales 
como: Volumen de ventas y margenes. Un canal 
de miembros satisfecho economicamente, 
considera las relaciones exitosas con rcspecto a 
las metas alcanzadas y el esta satisfecho con la 
eficiencia y productividad de las relaciones con 
sus socios como tambien con los resultados 
financieros (Geyskens y orros, \999). 

Satisfacci6n no economica, se define como la 
respuesta afectiva posit iva para 10 no econ6mico 
de un canal de miembros, aspectos psicosocia!es 
de las relaciones de el en integraci6n con los 
cambios de los socios es realizada grata y 
facilmente, los miembros de un canal satisfecho 
con los aspectos no economicos de las relaciones 
aprecian los contactos con los socios y en el 
ambito personal. les gusta trabapr can elias 
porque el cree que los socios estan interesados, 
son respetuosos y estan predispuestos al 
intercambio de ideas (Geyskens y otros, \999). 

Asimilando el canal de miembros COlltlna cadena 
de valor, Porter (1997) plantea que esta es una 
herramienta basic a para diagnosticar la ventaja 
competitiva y encontrar maneras de crearla y 
mantenerla. Tambien pennite el disefio de la 
estrucrura organizacional, la cual agmpa ciertas 
actividades bajo unidades organizacionales como 
mercadeo 0 produccion. La logica como 
funcionan estos agmpamientos es por la similirud 
de las actividades, las cuales deben ser explotadas 
ubicandolas juntas en departamentos, de igual 
manera los departamentos se separan de otros 
grupos de actividades debido a sus diferencias. 
Esta separacion de actividades similares es 10 que 
se conoce como "diferenciacion". Can la 
separaci6n de las uniuades organizacionales 
aparece la nccesidad de coordinarlas, lo cual se 
de tennina como la "integracion". Es por ello que 
en las empresas para asegurar la coordinaci6n 
de las actividades es necesario establecer 

• 143 • 



CUADERNOS DE MMINISTRA<!O" / L:-iIVERSIDAD DEL V-I.LLE / No. 40/ lu. - Ole. 2008 

mecanismos integradores. De este modo la 
estructura organizacional pem1ite balancear los 
beneficios de la separacion e integracion. 

La cadena de valor proporciona una manera 
sistematica para dividir a una empresa en sus 
actividades discretas, 10 que permite examinar 
como estan y como deben ser agrupadas estas. 

Porter( 1997), plantea que una definicion uti I de 
sector industrial debe abarcar todos los segmentos 
para los cuales las interrelaciones de segmentos 
sean muy fuertes. En aquellos donde las 
interrelaciones con otTOS segmentos sean debiles 
pueden ser algunas veces sectores industriales 
separados desde el punto de vista estrategico. Los 
sectores industriales relacionados, unidos por 
fuertes interrelaciones pueden ser una soja industria. 

EI tema de la ventaja competitiva de la empresa es 
muy reciente, ha tenido gran interes en las firmas 
tradiconales y en las virtuales. La discusion acerca 
de las empresas financieramente independientes 
que trabajan en redes asociadas, que son 
coordinadas como si se tratara de una sola 
organiazacion u organizacion unificada. Han 
demostrado que la ventaja competitiva se 
desarrolla entre cada uno de los eslabones 
cuando sc Ie da importancia ala asociatividad, en 
el funcionar.1iento total 0 global de la red de 
organizaciones ( Jap. 200 I). 

Por eso, tanto en la cadena de valor como en el 
sector industrial se presentan consumidores, 
definidos como los receptores de materias primas, 
componentes, productos semielaborados, bienes 
o servicios y de igual manera se cuenta con el 
concurso de los oferentes 0 dadores de los 
mismos, estas relaciones e interrelaciones van a 
generar satisfaccion 0 insatisfaccion economica 
o no economica, entre los miembros de la cadena 
de valor 0 de la industria. 

Halstead y otros (1999), plantean que aJgunas 
companias estan usando los datos de la 
satisfaccion del consumidor como un diagnostico 
de la caIidad del producto, como detector de 
problemas en el servicio, para mejorar los 
porcentajes de retencion, como respaldo a un 
programa de caJidad total. Y ultimamente se ha 
relacionado la satisfaccion del consumidor con 
el incremento de las utilidades, como 
consecuencia del aumento de la fidelidad del 
consumidor y la participacion en el mercado. 

Bolton y otros (2000), sostienen que en anos 
recientes grandes companias han implementado 
programas de medicion de la calidad como un 
intento por conocer las evaluaciones del 
consumidor acerca de la calidad del producto 0 

atributos del servicio . En servicios industriales, 
por 10 general las compaii.ias emplean examenes, 
para realizar evaluaciones del servicio ofrecido. 
Esta informacion es usada para identificar mejoras 
potenciales del servicio y predecir sus efectos en 
la satisfaccion del consumidor y /0 actitudes, 
como tambien para evaluar las unidades 
organizacionales que proveen el servicio. 

En un contexto de suministros industriales, la 
ventja compettiva se define como los beneficios 
estrategicos obtenidos por encima de la 
competencia, que son condiciones desarrolladas 
para competir mas eficazmente en el mercado (Jap, 
2001). 

ESlo es consistente con la posicion tomada por 
varios investigadores quienes plantearon que la 
satisfaccion es una consecuencia focal de las 
relaciones (Geyskens y otros, 1999). De alIi la 
importancia y la atencion consagrada a vastas 
investigaciones empiricas a la investigacion de 
las relaciones de la organizacion con olros. 

Por eso, actual mente tambien es importante 
dilucidar, como responden los consumidores a 
diferentes estimulos de mercadeo que las 
compaiiias ofrecen 0 podrian ofrecer en el futuro, 
es decir, medir los niveles de satisfaccion 0 

insatisfaccion del consumidor de acuerdo con las 
estrategias utilizadas 0 las que se podrian emplear. 

De alii la importancia de conocer como satisfacer 
al consumidor de acuerdo con las caracteristicas 
de los bienes, servicios, ideas, precios, 
comunicaciones, calidad, etc. Que se presentan 
al interior de una industria 0 una cadena 
productiva como es el caso del transporte 
terrestre por carretera. Quien 10 consiga 
desarrollara una enorme ventaja en relacion con 
industrias 0 cadenas competidoras. 

2. OBJETIVOS 

El Objetivo General del estudio es: identificar las 
variables que participan en el proceso de 
satisfaccion de la cadena producti va del transporte 
de carga por carretera en el departamento del Valle 
del Cauca, que posibiliten su aprendizaje . 
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Los Objetivos Espacificos son: 
Idenlificar las variables de satisfaccion 0 

insatisfaccion propias de cada eslabon de la 
cadena. 
Determinar las variables de mayor impacto en 
cada eslabon. 
Establecer las variables comunes entre los 
eslabones. 

3. METODOLOGIA 

Las tenicas que se empleron para recoger la 

informacion fueron las siguientes: 
A. Analisis situacional 

Amllisis documental 
Lluvia de ideas 
Consulta a expertos y actores 

B. Incidencia de las variables 
Anal isis estmctural 

J uego de actores (Mactor), se uti I izaron matrices 
de juego de actores y la aplicacion del MIC -
MAC, es decir, matrices de impacto cmzado y 
matrices cartesianas de motricidad y 
dependencia. Ademas la identi ficacion de las 
variables y su probabilidad de ocurrencia 
mediante el uso de calculo de probabilidades. La 
identificacion de las variables responsables de la 
satisfaccion de los miembros del canal de 
relaciones de la cadena productiva del transporte 
de carga por carretera. Fueron desaITolladas en 
las siguienles etapas: 

Fase 1: Con un taller de expertos pertenecientes 
acada uno de los eslabones de la cadena 
producliva, el cual se realizo los dias 1 y 2 de 
marzo de 2003, su objclivo primordial era la 
identificacion de los lmpactos del Sistema 
lntegrado de Transporte Masivo de santiago de 
Cali en el Desarrollo Local y Regional. Durante 
eI seminario taller se logro la identificacion de las 
variables de cada uno de los eslabones. 

Fase 2: Con el Foro Regional de Transporte 
lntermodal y Logistica: diagnosticoy perspecliva 
reaJizado el4 de marzo de 2004, el cual se realizo 
en el marco de la Agenda Prospectiva del Valle 
del Cauca. Durante este evento se validaron las 
variables. 

Fase 3: En un taller de expert os y actores de la 
cadena productiva de transporte por carretera 
se realiz61a calificacion de las variables. 

fase 4: EI proceso de identificaci6n de las 
variables responsables de 13 satisfaccion en cada 
uno de los eslabone:- se realizo mediante el uso 
de la matriz de impacto cruzado, las matrices de 
motricidad de dependencia directa e indirccta y 

el gr;ifico de dispersion respectivamcnte. 

Eiliso del analisis cstructural pennltio Identi ficar 
las variables claves, es decir. aqucllas que cJcrccn 
la mayor influencia sobre las demas. Para clio sc 
realizaron tres pasos previos: 

I. Identificar las variables de satisfacci6n 0 

insatisfaccion. 
2. Determinar la influencia que ejercen unns 

variables sobre las otras. 
3. Conocer las variables de mayor intluencia. 

EI proceso de identificaci6n de las variables 
responsables de la satisfaccion 0 insatisfacci6n 
en cada uno de los eslabones, se realizo mc:diante 
el uso de la matriz de impacto cruzado. Y para la 
eleccion de las variables de mayor incidencia se 
escogieron las mas motrices, utilizando el Sistema 
de -Matrices de impacto Cmzado S.M.I.(', de 
acuerdo con la opinion de los expenos se 
identi ficaron las infl uencias Fliertes (F), Medianas 
(M), Debiles (D), a las que se les asigno un valor 
de uno (I). Ala influencia Nula (N) y Potencial 
(P) un valor de cero (0) 

Por otro lado, se subdividieron las variables en 
tres (3) grupos a saber: Normatividad, aspectos 
operacionales y aspectos culturales. Una vez se 
definio la relacion de las variables se planteo su 
motricidad y dependencia, es decir, la intlucncia 
que ejerce la variable i sobre la j , aij ,y ademas la 
posibilidad de deducir de manera sistemitica la 
compJejidad de las variables. 

4. HAliAzGOS 

Se denomina cadena a una red de procesos de 
tmbajo y produccion cuyo producto final es un 
bieno servicio. La Cadena Productiva del Transporte 
Terrestre de Carga del Valle del Cauca esta 
compuesta por los sigllientes eslabones a saber: 
Generador de carga, empresas tmnsportadoras, los 
tmnsportistas y consumidor final. Para este trabajo 
no se considero en eI analisis de las variables de 
satisfaccion al cliente final. 

Generador de carga: Son las personas naturales 
o juridicas que elaboran productos terminados, 

• 1·15 • 



CUADERNOS DE AD~IIN1STRAC16~ / UNIVERSIDAD DEL VALLE / No. 40/ JLL. - Ole. 2008 

componentes, materiales, etc. para el consumo 0 

el comercio interior 0 exterior en una region 
especifica. 

Empresa transportadora: Es la empresa 
intenndiaria entre la carga y el transporte. 

Transportista: Es el propietario 0 tenedor 
mediante arrendamiento 0 leasing de un (I) 
vehiculo con capacidad igual 0 superior a tres (3) 
tone ladas, el cual se habilita ante el Ministerio de 

Tnlnsito y Trasporte como empresa para prestar 
el servicio publico terrestre automotor de carga. 

Las variables que se presentan a continuacion 
hacen parte de la caracterizacion del Cluster 
del Transporte Terrestre de Carga en el Valle del 
Cauca desarrollado por el Grupo de 
Investigaciones en Transporte Giclut , dirigido 
por Henry A. Mosquera A. y compilado en 
Bedoya y otros 2004. 

GRAFICD I. 

Cadena Producfiva del Transporte Terrestre de Carga en e/ Va//e del Callca 

GENERADOR 

DE CARGA 

EMPRESADE 

TRANSPORTE .. PROPIETARIO DEL 
VEHICULO 

CONSUMIDOR 

Fuente: Giclut (2004) 

4.1. V.·\.!UABLES QUE AFECTAN LA SATISfACCION 

DEL GENERADOR DE C.\RGA 

A continuacion se describen las variables que 
influyen en la actividad del generador de carga 
de manera positiva 0 negativa: 

Normatividad (NOT), Proveedores (PRY), 
Tecnologia (TOP), Capacitacion (CPT), Asociacion 
(ASC), Seguridad Vial (SVA), Planes de 
Contingencia (PDC), Canales de Distribucion 
(CDB), Cultura (STR), Mantenimiento (MTO), 
Combustibles (CBL), Demanda de servicio de 
carga (DEM), Responsabilidad Social (RES), 
Apoyo Financiero (APE), Posicion Geoestrategica 

(PGA), Tiempos y Movimientos(TYM), Prevision 
(PLA) y Mercadeo(COR). 

Sub-Agrupacion: 

Normatividad. Leyes, decretos, resoluciones, 
ordenanzas y acuerdos que rigen el esector. 

Aspectos de Operacion. Proveedores, Canales 
de distribucion, Demanda, Tecnologia de punta, 
Comercializacion, Combustibles, Tiempos y 
movimientos, Posicion geoestrategica, 
Mantenimiento, Inseguridad, Planeacion 
estrategica, Planes de contingencia, 
Responsabil idad social. 
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Normalividad 

Proveedores 

Tecnologia ae Pur :la 

Capac!tac!on 

Asociaciones 

SegLJridad Vial 

Planes de Cantingencia 

Car,ales de Distribuclon 

CuHura 

Mantemmiento 

CombuSlible 

Demanda 

ResDonsab,lidad Social 

Apoyo FlnanClera 

Posicion Geoestrategica 

Tiempos y "'~ovimientos 

Prevision 

Comerc,al,zaaon 
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Aspectos CuIturales. Capacitaci6n, Aspectos 
~ocioecon6micos, Asociaciones, Apoyo 
financicro. 

Las variables anteriormente mencionadas, se 
sometieron a la evaluaci6n de los generadores de 
carga (Ver cuadro I ) Y tratadas mediante el metodo 
del Mic-Mac para abstraer las variables de la 
zona de confl icto, que son las que tienen mayor 

influencia u gue son de gran motricidad en cl 
eslab6n (VerTabbs 1 y 2). 

A continuaci6n en el cuadro I se prescntan las 
variables rerresentativas del eslab6n gcnerador 
de carga, y su cali ficacion de acucrdo con c 1 
criterio de los actores pertenecientes a estc 
eslab6n. 

Cuadro I. 

Malriz de Variables del Generador de Carga 

V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 VB V9 '110 V11 V12 V13 V14 V1S V16 V17 V1S 

0 M 0 0 'A N N N N 0 N '.1 0 'J 0 N 0 

N N 
--0- -

N 0 N N 'J N N 0 N N 'J N N 0 

N 0 M N N 0 N N 0 N N N N N f) N M 

N N M \j \j N N ' ,1 '.1 0 N N N \j N ,.1 0 

0 0 N 0 \1 N N N N N N 0 0 N N N i'.-: 

N \j N N N P N N N N , N N N M N 0 

N 0 N N N N N N N " N N N N M N N 

N N N N N N N N N N N N N N 0 ,..J F 

N N N 0 N N 0 N N N N r"i 0 N 0 .'.', ;, .. 1 

N N N 0 N N N N N N N N N N .\1 0 ." 
N \j N N 0 N N 0 N N N N N N 0 N N 

'I N N N M N 0 N N N N N N N 0 M 0 

N N 0 '.1 N 0 0 N F N 0 N 0 N N M N 

N 0 0 N N N N N N N N N 0 N N N 

N N N N N N N N N N N N N 0 M N M 

N 0 0 '.1 \j N 0 0 N 0 1,1 0 N N N N M 

N M N :,) N N :.1 0 0 0 N :~ 0 D N M M 

N M N 0 N N N M N N N M N N 0 M M 

o ~ Deb, F = Fuerte M:; MeG!a{'lO N = rHJlo P = Potencial 

Fuenle: Foro Regional de Tmnspone Intennodal y Logistica: diagnostico y p~rspeCliva (2004). 

TABLA 1\0.1 

Comparaciol7 de MOlricidades 
Indirecta y Directa 

(lnjluencias: Debil- Mediana Fuer/e) 

En grafica MotT DiT ;~i"i:-r Indir Cod PTegullta 

109 10.2 PLA PLA 
99 96 NOT NOT 
7.9 7.7 ASC ASC 
69 7.6 STR STR 
89 7.2 TYM TYM 
79 7.2 RES RES 
69 7.0 COR COR 
4.9 6.1 CPT CPT 
49 6.'i OEM OE,,,, 
59 5.5 TOP TOP 
4.9 4.4 PRV PRV 
3.0 4.2 MTO MTO 
4.0 3.4 APE APE 
3.0 3.1 PGA PGA 

No UClcaoo 3.0 3 1 CBL CBL 
3.0 2.9 SVA SVA 
2.0 2.5 COO COO 
2.0 2." POC POC 
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TABLA No.2 
Comparacion de Rangos de Molricidad 

Indirecta y Direcla 
(fllfTuenclGs: Debil- Mediana Flier/e) 

En grafica Motr Dlr Mtr tndir Cod Pregunta 

18.0 18.0 PLA PLA 
17.0 17.0 NOT NOT 
14.0 16.0 ASC ASC 
12.0 15.0 STR STR 
16.0 14.0 TYM TYM 
14.0 13.0 RES RES 
12.0 12.0 COR COR 
8.0 11.0 CPT CPT 
8.0 10.0 OEM OEM 

11.0 9.0 TOP TOP 
8.0 8.0 PRV PRV 
3.0 7.0 MTO MTO 
7.0 6.0 APE APE 
3.0 5.0 PGA PGA 
3.0 4.0 CBL CBL 
3.0 3.0 SVA SVA 
1.0 2.0 COD COO 
1.0 1.0 POC POC 
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4.1.1 anaJisis de variables del generador de carga: 

Al realizar el amilisis de las variables que afectan la 
satisfacci6n del Generador de Carga se eneuentro 
que las variables mas importantes eran: 

Planeacion.Esta variable tiene una motricidad 
positiva, ya que la planeacion es una variable 
fundamental para el funeionamiento de este tipo 
de organizaeion y Ie permitinl tencr un faro 0 ruta 
que la lIeve a lograr altos niveles de eficiencia y 
eficacia, al igual que mejoras sustanciales en la 
productividad, con 10 eual demandaria mayor 
cantidad de servicio de transporte de los 
productos. 

Normatividad. Esta variable influye fuertemente 
en la actividad diaria del generador de carga, 
debido a que el Estado establece normas que 
condicionan su funcionamiento, por media de los 
requerimientos exigidos, con los cuales el 
generador muchas veces no esta de acuerdo, ya 
que en ciertos casos representa una traba en el 
desarrollo de la empresa. 

Cultura. Esta variable presenta una motricidad 
alta, y es fundamental debido aque de la 
identi ficaci6n de los trabajadores con ella 
dependera el desarrollo de relaciones arm6nicas 
\ de caracLer holistico. 

Asociaciones. Esta variable es una de las que 
mas presenta alta motricidad, ya que para ias 
empresas generadoras de carga es importante 
realizar alianzas voluntarias con los de mas 
miembros de la cadena, con el fin de lograr 
economias de escala en compras, reducci6n de 
costos, proeesos de cooperaci6n y el desarrollo 
de nuevos negocios. 

Mercadeo. Esta variable presenta una motn'cidad 
no muy buena ya que el sector transporte a pesar 
de contar con medios para comercializar, no 
presenta una adecuada estructra que (e perml'ta 
a los generadores dar a conocer los di ferentes 
productos que ofrecen en eI mercado. 

Responsabilidad Social. Esta variable presenta 
una motricidad positiva, ya que por medio de esta 
las empresas retlejan el compromiso que tienen 
con la sociedad circundante y el pais en general. 

Tiempos y Movimientos. Esta variable se debe 
tener en cuenta para poder aumentar dicha 

productividad, ya que aCLualmente ejerce una 
motricidad negativa hacia los obJetivos 
especificos como son los de evoluci6n y 
crecimiento. 

Demanda del Servicio de Carga. Esta variable 
representa una motricidad positi va, ya que a traves 
de esta, es como las empresas entregan su 
producto terminado al consumidor final 

Tecl1ologia. Esta variable representa una 
motricidad positi va, ya que el sector actualmente 
esta demandando vehiculos con tecnologia de 
punta que posibiliten el transporte oportuno de 
los productos. 

4.2. V.\RIABLES QUE MECTAl'\' LA SATISFACCIO" 

DE LA EMPRESA TRA:\'SPORTADORA 

A continuaci6n se describen las variables que 
influyen en la actividad de la empresa 
transportadora de manera positiva 0 negativa: 

Normatividad (:"lOR). Permite conocerel marco 
legal en el cual se desempeiia la acti vidad de las 
empresas transportadoras. 

Proveedores (PRO). Son los encargados de 
suministrar los recursos adecuados a cada de una 
de las empresas transportadoras, para cumplir con 
sus procesos de manera eficiente y eficaz. 

Capacitacion (CAP). Es la actualizaci6n del 
conocimiento para cada uno de los funcionarios 
que participan en las labores tecnicas u operativas 
de la empresa. 

Asociaciones (ASO). Es la propensi6n a la 
asociatividad, la cual permite el desarrollo de 
sinergias positivas en denfensa del gremio. 

Seguridad Vial (SEV). Es la prevensi6n y eI 
combate de los delitos que se cometen a! interior 
de las empresas transportadoras 0 en las 
carreteras cuando la mercancia es transportada. 

Planes de Contingencia (PLC). Se trata de tener 
altemativas de solucion en el casu de presentarse 
siniestros, eventos catastroficos 0 la disminuci6n 
de los riesgos de tipo operativo 0 administrativo 
tanto en las empresas transportadoras como en 
las organizaciones. 

Vehiculos Especializados (VES). Son los 
vehiculos de carga disenados en diferentes 
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dimensiones para a\ojar los distintos materiales 
objeto de transporte, acop\ados a un ida des 
modernas que cumplen las condiciones 
requeridas para todo tipo de productos. 

Seguros (SEG). Es un contrato escrito que cubre 
los riesgos pactados con el asegurador desde un 
ongen a un destino de mercancias objeto de 
transporte. 

Usuarios (USU). Son las personas juridicas 0 

naturales que demandan el servicio de transporte 
para la carga que producen. 

Prevision (PRE). Es el uso de herramientas como 
la planeacion por escenarios, la prospectiva y la 
planeacion estrategica, con d fin de identificar 
las caracteristicas de sus competidores y las 
tendencias futuras del sector transp0l1e. 

Publicidad (PUB). Es el uso de los medios de 
comunicacion para dar a conocer las empresas 
transportadoras y sus difercntes servicios. 

Vias de Acceso y Rutas (VAR). Es la 
disponibilidad de carreteras e infraestructura 
adecuada para el transito de los vehiculos de 
carga en detenninado municipio 0 departamento. 

Politicas de Cartera (POC). Son los mecanismos 
que Ie perrniten a las empresas transportadoras 
hacer efectivas las cuentas por cobrar, por los 
servicio prestado, en un plazo razonable. 

Cultura (CLL). Se trata de la eultura 
organizacional plasmada en la vision, mision, 
valores. objetivos y creencias tanto de los 
trabajadores como de las empresas. 

Seleccion de Personal (SEP). Es el proceso que 
pennite identificar los parametros bajo los cuales 
se definiran los pefiles y los requisitos, que 
debenin cumplir los futuros aspirantes a ocupar 
un cargo operativo 0 administrativo en las 
empresas transportadoras. 

Ylantenimiento (MAN). Es el proceso por el eual 
las empresas inspeccionan 0 intervienen el 
equipo rodante, utilizado en el transporte de 
mercancias, de manera preventiva a curativa, 
buscando mantenerlos en 6ptimas condiciones. 

Combustibles (COM). Son las sustancias 
indispensables que se utlizan para el adecuado 

funcionamiento del eqmpo rodante, u~ado en cl 
translado de las mercaneJas de un lugar a Olro. 

fletes (FLE). E~ un va lor econ6mico que se p:.ga 
par un servieio que se presta, mediante 

reglamentaci6n tarifuriu impuesta por eJ gobiemo. 
so pena de ser sancionados en easo de un 
incumplimiento. 

Ofel"ta del servicio de carga (OFE). Es In 
disponibilidad de vehicu!os con la que euenton 
las empresas transportadoras para el earguE y 
descargue de las mercancias. 

Competencia (COP). En una economia de libre 
mercado, esta confonnada por el numcro de 
cmpresas que participan en eJ mercado del 
transporte. 

Responsabilidad Social (RES). EI compromiso de 
contribuir por medio de la investigaclon y 

desarrollo de productos a la eficiencia, eficacla y 

competitividad del sector transporte, mejorando 
las condiciones socioe-conomico y conservando 
el medio ambiente en cad a uno de los proceso~ 
involucrados en el transporte de las mercancias. 

Agentes Contaminantes (AGC). Las empresas 
transportadoras utilizan vehiculos con motures 
electronicos, que ayudan a racionalizar el uso de 
los recursos no renovables, detectando y alertando 
cuando se emiten gases en detrimento del ambiente. 

Apoyo Financiero (APF). Es el musculo 0 so porte 
econ6mico que otorgan las entidades financieras 
para proyeclos de inversion 0 capital de trabajo. 

Asesorias (ASE). Es la contratacion de personas 
naturales 0 juridicas que brindan su colaboracion 
y apoyo en la toma de decisiones en las empresas 
de transporte de carga, buscando la eficiencia y 

la eficacia de estas. 

Posicion Geoestrategica (POG). Se presenta 
cuando las empresas transportadoras se 
encuentren localizadas en puntos estrategicos 
que les penn ita una mejor distribucion regional 
para 1a comodidad de los usuarios del transporte. 

Infraestructura Vial (lNV). Es el estado de las 
vias que posibilita que la carga Ilegue a tiempo, 
reduce los costos de los insumos, pennitiendo el 
desarrollo econ6mico no solo de las empresas 
transportadoras sino tamblen del pais en generaL 
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Deterioro y Obsolescencia del Parque 
Automotor (DOP). Es la condici6n de deterioro 
que presentan los vehiculos por desuso 0 uso 
excesivo, con 10 cual se afecta su correclo 
funcionamiento, 

Tiempos y Movimientos (TIM). Son los 
estandares y los procesos que permiten a las 
empresas una mejor distribucion urbana y 
nacional de los productos, bajo esquemas de 
coordinacion, control de rutas y tiempos 
previamente acordados. Ademas de una 
cobertura adecuada que garantice los mejores 
tiempos de entrega hacia los diferentes destinos, 

Funcionamiento Legal (FUL). Estas empresas 
deben estar registradas en la Camara de Comercio 
y en el Ministerio de Transporte, 10 cual las 
diferencia de las empresas que prestan el servicio 
de manera desleaL 

Sistemas de Seguridad (SIS). Los vehiculos que 
transportan carga, son objeto de seguimiento 
continuo durante el viaje, mediante monitoreos 
permanentes a la temperatura de la carga, la 
trayectoria y estado mecanico del vehiculo, 
garantizando la tenninacion del viaje, en el tiempo 
calculado para el recorrido, 

Optimizacion de Procesos y aumento de 
Productividad (OPP). Las empresas se penniten 
redisenar y mejorar las areas funcionales, 
mediante el analisis y cuestionamiento de los 
procesos tecnicos, humanos y administrativos, 
que facilite la interrelacion de las empresas y sus 
clientes logrando beneficios para las partes, 

Operacion Logistica (lOP). Es la fonna mas eficaz 
de organizar el cargue, descargue y emba laje de 
las mercancias que entran y salen del sector. 

Sub-Agrupacion 
Nonnatividad: 
Leyes, Decretos, Resoluciones, Ordenanzas y 
Acuerdos 

Aspectos de Operacion 
Proveedores, Usuarios, Mantenimiento, Vias de 
acceso y rulas, Oferta, Fletes, Tiempos y 
movimientos, Sistemas de seguridad,Operacion 
logistica, Posicion geoestrategica, Inseguridad 
vial, lnfraestructura vial, Combustibles, 
Competencia desleal, Selecci6n de personal, 
Responsabilidad social, Planes de contingencia, 
Prevision, Politicas de cartera, Funcionamiento 
legal, Optimizacion de procesos y aumento de 
productividad, Publicidad, 

Aspectos Culturales 
Capacitacion. 

Aspectos socioeconomicos 
Asociaciones, Apoyo financiero, Asesorias y 
Seguros, 

Aspectos Tecnologicos 
Vehiculos especializados, Deterioro y 
obsolescencia del parque automotor, Agentes 
contaminanles, 

Las variables anteriormente mencionadas, se 
sometieron a la eva luacion de los gerentes de las 
empresas de transporte (Ver cuadro 2) y tratadas 
mediante el metodo del Mic-Mac para abstraer 
las variables de la zona de conflicto, que son y las 
que tienen mayor influencia 0 que son de gran 
motricidad en el eslabon (VerTablas 3 y 4), 
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VARIABLES 

Pro'Veedores 
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Cultura 

Mantenrmrenlo 

Combustibles 

cnerta de 
ServiClo de 
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GthleSlr2!eglca 

Tiempos y 
MOVlmlenlOS 

PrsV1sicn 

Seguros 

Usuarlos 

PubllCldad 

Vias de 
Acceso y 
Rutas 

Polilic.aS de 
Cartera 

Seleccr6n de 
Personal 

Fletes 

CompeteClcla 

ASE:sQrlas 

Infraeslructura 
Vial 

Agentes 
Contaminantes 

Det. y 
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del Parque 

Automatar 
FunCionamrento 
Legal 

Sistemas de 
Segundad 

Opt. co 
Procesos y 
Aum. de 
Producnvidad 

Operacion 
LOglstlca 
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CUADRO 2. 

Malriz de Variables de la Empresa de Transporre 

V V V V V V V V V V V V V V V V V V V V v v v v v v v v V 

1 234 5 6 7 8 9 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 

0123456789012 

NDMMMFDN F M N M N N N M 0 N M N N 

2 2 2 

3 4 :J 

F 0 N 

2 

5 

1 2 

7 8 

o 0 

2 

g 

F 

v V 
3 3 

o 1 

N D 

V3 

2 

o 
N NNNNDNDDNNNNDNNNNNMNNr\NNDDNDD 0 

NN NNNNDDNNNNNNDNDNNNNNNNNNMNND D 

DON MNDDNPDNDNNNDDNNNNPMNDNNDNN N 

M N N 0 DNNNMN~'NNDNDDNDNNNNNNNDNMN D 

N N N N N NNDNNNNNMNNNNMNNDMNNNNNNN N 

NOD NON NON DON N M 0 N M 0 NOM N 0 ,~ M M 0 N N 0 rv, 

N NOD N N N N NOD N NON N M NOD N N M N N NOM 0 , .. ~ M 

NON N N N N N NON N NON NON N NON N N NOM N N M 0 

M 0 N M N NOD 0 N N N N M N N N N N N N N N N N M N N N N 0 

MNNNNNNNNN N N M N NON DON N N N NOD DON 0 N 

NNNNNNNDNl\N N N N N N N N NON 0 N NOD N N N D 0 

MDDNNNMDDNDD o NON N N N N N N N N r\ N N N N D 0 

NNNNNNNNNNDNN N N N N N N N ~ N ~ N N N N N N N 

NNNNDMNNNNDDNN N N M N N N N N M N N NON N ~ F 

NOD N N F 0 DON NON N M 0 NOD DON M N ~. NOD 0 M 0 

DNN,'JNNDNNNNDNNNN DNDNNNNNDNDDNN 0 

NNNDDNNDNNMNNNNDN NOD M NON 0 0 0 0 M M N 

NNNNNNNNNNNNNNNNND NNNNNNNDDNDDD 

NNNDDMDNDNNNNNDDNDN N N NON N N N N NON 

NMNNNNNNN N N N N N N N N N N N N NON N N N N NON 

NDNNNNNDN N N N N N N N N N N N N NON N N N N NON 

MNNPNDNDNN o N N N M N o N N N N N N N N N N 

NNNPNDNDN NOD N N NON 0 N N N N M NNNNNNDD 

NNDNNNDDD N N NON N N NOD N NON 0 NDNNDFD 

MNNMNNMND N Q 0 N N M 0 NON 0 N N N N N N M N N N N 

DDNNNNNDN N NON N N N NON ,'J N N N N N N N N N N N 

DDNDNDDNN N NOD N NON 0 NON N NON 0 0 N NON 

o NON ~, N N N N N NON N N N N N N N N N N N N N N N N N N 

NON N MMM 0 N N NOM NON NON 0 N N N N N N N N N N M 

DDDNNNNDN N N N N N NON 0 N N N N NOD N N N N N o 

NDNNNMNNN N N N N N N N NON 0 NON N N N N N N N 0 

0= Debil P = Potencial F = Fuerte M = Mediano N = Nulo 

Fuente: Foro Regional de Transporte Intermodal y Logis1ica: diagnos1ico y perspectiva (2004) . 
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TABLA No 3. 

COMPARACI6N DE MOTRlCIDADES lNDIRECTA Y D1RECTA 
(lnfluencias: Debil - lvlediana Flier/e) 

En grafica MotL Dir Mtr.lndir Cod Pregunta 

6.5 6.6 NOR NOR 
4.6 5.3 DOP DOP 
6.2 5.1 PRE PRE 
4.3 4.9 ASO ASO 
4.9 4.8 USU USU 
3.9 4.8 INV INV 
5.6 4.6 VES VES 
4.6 4.1 CUL CUL 
3.6 4.0 VAR VAR 
4.3 3.8 ASE ASE 
3.9 3.8 APF APF 
3.3 3.6 COM COM 
3.6 3.5 SIS SIS 
2.9 3.5 SEG SEG 

No Ubicado 2.9 3.4 SEV SEV 
2.9 3.3 OPP OPP 
3.3 2.9 PRO PRO 
2.9 2.8 COP COP 
2.9 2.7 OFE OFE 
2.9 2.6 MAN MAN 
2.6 2.4 RES RES 
20 2.3 FLE FLE 
2.0 2.1 CAP CAP 
2.0 2.0 PUB PUB 

No Ubicado 1.6 2.0 AGC AGC 
2.0 1.8 PLC PLC 
2.0 1.8 lOP lOP 
2.3 1.8 TIM TIM 
1.3 1.3 SEP SEP 
1.0 1 .1 FUL FUL 
1.0 0.9 POC POC 
0.3 0.3 POG POG 

Fuente: Foro Regional de Transporte InlefTllodal y Logislica: diagnoslico y per,pecliva (2004). 

4.2.1 anal isis de variables de las empresas de 
trans porte de carga 

AI realizar el analisis de las variables que afectan 
la satisfacci6n de las empresas de transporte de 
carga, se encontr6 que las variables mas 
importantes eran: 

Normatividad . Presenta una motricidad negativa, 
ya que para el eslab6n representa un retraso en el 
manejo y funcionamiento del sector, bajo 
politicas de control y normatividad inestables. 

Deterioro y Obsolescencia del Parque 
Automotor. Presenta una motricidad negativa, ya 

que el sector esta demandando automotores de 
ultima generaci6n, que faciliten la prestaci6n del 
servicio de transporte, a traves de una reposici6n 
de equipos que actualmente es de di fici! de Ilevar 
a cabo. a causa del poco apoyo financiero que las 
empresas de transporte tienen. 

Prevision. Esta variable presenta una motricidad 
positi va, ya que por medio de esta, las empresas 
tienen la posibilidad de organizar con anticipaci6n 
cad a uno de los procesos que hacen parte del 
servicio de transporte. 

Asociaciones. En la actualidad esta variable tiene 
una motricidad posit iva, ya que a traves de estas, 

• 152 • 



CuADERNOS D£ AnMIi\ISTRAClO)i.l Ui\IVERSIDAD DEL VALLE I Nu. 40 I JI·L. - Ole. 2008 

TABLA NO.4 
Comparacion de Rangos de Motricidad /ndirecta y Directa 

(Injlllencias: Debit - Mediana Fuerte) 

En grafica Motr. Dir Mtr.lndir Cod Pregunta 

32.0 32.0 NOR NOR 
27.0 31.0 DOP DOP 
31.0 30.0 PRE PRE. 
25.0 29.0 ASO ASO 
29.0 28.0 USU USU 
23.0 27.0 INV INV 
30.0 26.0 VES VES 
27.0 25.0 CUL CUL 
21.0 24.0 VAR VAR 
25.0 23.0 ASE ASE 
23.0 22.0 APF APF 
19.0 21.0 COM COM 
21.0 20.0 SIS SIS 
13.0 19.0 SEG SEG 
13.0 18.0 SEV SEV 
13.0 17.0 OPP OPP 
19.0 16.0 PRO PRO 
13.0 15.0 COP COP 
13.0 14.0 OFE OFE 
13.0 13.0 MAN MAN 
12.0 12.0 RES RES 
6.0 11.0 FLE FLE 
6.0 10.0 CAP CAP 
6.0 9.0 PUB PUB 
5.0 8.0 AGC AGC 
6.0 7.0 PLC PLC 
6.0 6.0 lOP lOP 

11.0 5.0 TIM TiM 
4.0 4.0 SEP SEP 
2.0 3.0 FUL FUL 
2.0 2.0 POC 

I 
POC 

1.0 1.0 POG POG 

Fuente: Foro Regional de T ranspor1e ImermodaI y Logistica: diagnostico y perspecliva (2004. 

las empresas han encontrado una representaci6n 
y un respaldo para dar a conocer sus puntos de 
vista con respecto a muchos temas que los 
afectan al momento de prestar el servicio de 
transporte y obscullar la posibilidad de realizar 
alianzas estrategicas, uniones temporales, 
fusiones joint venture, etc. 

Infraestructura Vial. Esta variable en la 
actualidad presenta una motricidad negativa, ya 
que al momento de prestar un servicio de 
lTansporte, las empresas resultan afectadas por 
el mal estado de la malla vial, 10 que ocasiona 
retrasos en la entrega. 

Vehiculos Especializados. Es indispensable que las 
empresas al momento de ofrecer sus scrvicios, 

cuenten con el parque automotor adecuado, que les 
permiw competir con exito en el sector, bajo las 
diferentes modalidades de mercancias a transportar. 

Cultura. Son las costumbres, valores y creencias 
propias de las personas que integran las cmpresas 
de transporte en circunstancias criticas 0 

favorables que intluyen directamente en el 
servicio de transporte terrestre de carga. 

Vias de Acceso y Rutas. Actualmente las 
diferentes vias utilizadas para el transporte de 
mercancia al interior de los municipios 0 los 
departamentos, han permitido una mejor 
prestaci6n del servicio, debido al mayor 
cumplimiento y satisfacci6n en el momento de 
entrcgar la mercancia. 
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Apoyo Financiero. Es necesario que las empresas 
del sector transporte tengan mayor acceso al 
credito y faci lidades de pago, 10 que impulsaria la 
competitividad y crecimiento del sector. 

Asesorias. Es importante que las organizaciones 
transportadoras cuenten con este apoyo. ya que 
las empresas han logrado convertirse en entes 
de mayor desarrollo. y necesitan de expertos 
que Ie faciliten las tecnicas y herramientas que 
les permitan mejorar la operacion en el sector y la 
eficiencia en el servicio. 

Combustibles. Se debe tener en cuenta que las 
politicas publicas y economicas con respecto a 
esta variable son muy inestables, hoy por hoy 
este factor es ]a que mayor insidencia tiene en la 
canasta del transporte por carretera, 10 que afecta 
fuertemente la prestacion del servicio. 

Sistemas de Seguridad. Actualmente son los 
medios mas adecuados y eficaces para tener un 
completo control de los diferentes vehiculos que 
se encuentran prestando el servicio de transporte 
de mercancias, facilitando as un control mas eficaz 
de los vehiculos. 

Proveedores. Esta variable tiene parte esencial 
.;n d servicio que presta la empresa debido a sus 
insumos de calidad y a ]a oportuna prestacion de 
sus servicios. garantizando el buen estado de los 
vehiculos afiliados a la empresa y su ef'iciencia 
en la prestacion del servicio de transporte. 

Usuarios. A traves del aumento en la produccion 
de las empresas generadoras de carga. as! mismo 
se demandara en mayor 0 menor cantidad el 
servicio de transporte terrestre, bajo los 
requerimientos del usuario y para la satisfaecion 
de sus necesidades. 

4.3. V ARlABLES QU :\FECl..\N LA SAT1SFACCION 

DEL TR.-\:,,/SPORTISTA 

A continuaci6n se describen las variables que 
intluyen en la actividad del propietario de 
vehiculo generador de carga de manera positi va 
o negativa: 

Variables Representativas: 

Proveedores (PRO). Son los encargados de 
surrunistrar los insumos y equipo adecuado para 
el buen funcionamiento de los vehiculos. 

Normatividad (NOR). Perrnite conocerel marco 
legal en el eual se desempeiia la actividad 
transportadora, en materia de transito, en relaci6n 
con los automotores y el manejo de la carga. 

Vehiculos Especializados (VEE). Contar con 
automotores adecuados para cada tipo de carga 
y especificaciones de tonelaje. 

Capacitacion (CAP). Son los conocimientos 
espeeializados que adquiere el transportista en 
el de la carga y las relaciones humanas. 

Asociaciones (ASO). Es la propension a ]a 
asociatividad, la cual permite el desarrollo de 
sinergias positivas en defensa del sector. 

Seguros (SEC). Es un contrato escrito que cubre 
los riesgos pactados con el asegurador desde un 
origen a un destino de mercancias objeto de 
transporte. 

Seguridad Vial (SEV). Es la prevension y el 
combate de los delitos que se eometen en las 
carreteras cuando la mercancia es transportada. 

Usuarios (USU). Son las empresas generadoras 
de la carga. es la parte fundamental del 
transportista y su razan de ser. 

Vias de Acceso y Rutas (VAK). Es la 
disponibilidad de carreteras e infraestruetura 
adecuada para el transito de los vehiculos de 
carga en deterrninado municipio 0 departamento, 
10 cual pemutira una mejor prestacian del servicio 
y un buen funcionamiento del vehiculo. 

Mant.enimiento (MAN). Es el proceso por el eual 
los transportistas inspeccionan 0 intervienen el 
equipo rodante, utiJizado en el transporte de 
mercancias. de manera preventiva 0 curativa. 
buscando mantenerlos en optimas condiciones. 

Combustibles (COM). Sustancias esenciales que 
tienen la funcian de permitir el adecuado 
funcionamiento de los automotores, emp]eados 
en e] transporte de las mercancias. 

Fletes (FLE). Es el monto estipulado par los entes 
gubemamentales colombianos, el cual rige los 
transpor!istas por trasladar una mercancia. 

Competencia (COP). Calidad de una economia 0 

servicio por Ja que pueden competir con orros en 
igualdad de condiciones. 
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Agentes Contaminantes (AGC). Facilita la 
oportunidad de disminuir la presencia en el 
ambiente de sustancias de origen carburantes que 
son perjudiciales para el medio ambiente. 

Apoyo Financiero (APF). Requerimiento del 
transportista para la obtencion de recursos 
necesarios en pro de la mejora del parque 
automotor, que se utiliza pard el transporte de la 
mercancia. 

Infraestructura Vial (I~V). Son carreteras que 
tecnicamente se encuentran construidas de 
acuerdo con las exigencias topograficas, de 
reglamentacion vial y para la recoleccion y 
distribucion urbana de las mercancias. 

Deterioro y Obsolescencia del Parque 
Automotor (DOP). Es la etapa en la cual se 
encuentra el vehiculo, que por falta de operacion 
o abuso del transportista, se hace neccsario 
sacarlo de circulacion. 

Tiempos y Movimientos (TIM). Parametros de 
operacion a cumplir por parte de los 
transportistas en el traslado de la carga de un 
lugar a otro. 

Funcionamiento Ilegal (FLL). Establece los 
requisitos que el transportista debe cumplir en 
cuanto a la correcta prestacion del servicio del 
transporte. 

Sistemas de Seguridad (SIS). Son los programas 
especializados necesarios para monitorear los 
automotores que circulan en la mal.la vial 
colombiana. 

Terminales de Carga (TEC). Va a pcrmitir que 
los transportistas tengan un c::;pilcio id6nco para 
cargar y descargar la mcrcancia con mayor 
eficacia. 

Su b - Agru paci6n 

Norrnatividad: 
Leyes, Decretos, Rcsoluciones, Acuerdos y 
Ordenanzas 

Aspectos de Operacion 
Proveedores, Inseguridad vial, Usuarios, Vias de 
acceso y rutas, Combustibles. Mantenimiento, 
Fletes, Competencia desleal, Infracstructura vial, 
Tiempos y movimientos, Terminalcs dc carga, 
Sistemas de segundad y Funcionamiento i1cgal. 

Aspectos Culturales 
Capacitacion, 
Aspectos socioeconomicos 
Asociaciones, Apoyo financiero, y Seguros. 

Aspectos Tecnologicos 
Vehiculos especializados, Deterioro ) 
Obsolescencia del parque automotor, Agentes 
contaminantes. 

Las variables anteriormente mencionadas, se 
sometieron a la eva I uacion de los transportistas 
y propietarios de vehiculos (Ver cuadro 3) y 
rratadas mediante el metodo del Mic· Mac para 
abstraer las variables de la zona de conflicto, que 
son las que tienen mayor influencia 0 que son de 
gran motricidad en el eslabon (Ver graficos 5 y 6). 

• 155 • 



CUADERNOS DE AmIiNISTRACI6\ I Ci\I\ERSIDAD DEL VALLE I No. 40 I JI;L. - Ole. 2008 

CUADRO 3. 

Matriz de Variables del Transporlisla 

VARIABLES 
V1 V1 V1 V1 

V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 
o 2 3 

V1 V1 V1 

4 5 6 

V1 V1 V1 V2 V2 

7 8 9 0 

Normatividad N M N N M 0 N N N F P 

o N 

N o 
N 

N MOM N M 0 
~-p""r-o-ve-e-d-o-re-s~~~-N---~O N N N N N N N N N N N N N N N 

Vehiculos 
Especializados 

N N ONONONNNNMMNNONNMN 

Capacitacion N N N N N N N N N N N N N N N N N o N N 

Asociaciones o N N N N 0 N 0 N P P o N o o o N N N P 

Seguros N N o N N N M N N N N N N N N N o N N N 

Seguridad Vial o N N N N N M 0 N N N o N N N M N o N N 

Usuarios N N N N N ON N N N P N N N N N NOD N 

Vias de Acceso y 
Rutas NNNNNNMN N N N N N N NON N N N 

Mantenimiento N N M N N N N N N N N NON NON N N 0 

Combustibles 

Fletes 

Competencla 

Agentes 
Contaminantes 

Apoyo Financiero 

Infraeslnuctura Vial 

N N M N P 

M N N N P 

N N N N P 

N N N N N 

N N M N N 

N N N N 0 

N N N N 
N N M 0 

N N M N 

N N N N 

N N N N 

N 0 N V1 

o N N 

N N P 

N N P 

o N N N 

N N N N 

o N N N 

M N N o N N N o 
N N N N o N N N 

N N N o N N N N 

N N N N N N N 

N N N N o o N 

N N M N N N o 
Tiempos y 
Movimientos 

ONNNNNNOONNNONNN NNMN 

Funcionamiento 
Legal 

NNNNMNNNNNNNMNNNN NN N 

.3istema de 
Segurdad 

Tenrninales de Carga 

N 

N 

N o 

N M 

N N N F o 

N N N N o 

o N N o N N N M N o 

N N N N N N N N M N N 

Del. y 
Obsolescencia del 
Parque Automotor 

NNONPNNNN N N N NON N N N N N 

0= Oebil F = Fuerte M = Mediano N = Nulo P = Potencial 

Fuente: Foro Regional de TranspoJ1e lnlenrnodal y Logislica: diagnostico y perspectiva (2004). 

4.3.1 Amilisis de variables de las empresas de 
transporte de carga 

AI realizar el analisis de las variables que afectan 
la satisfacci6n de las empresas de transporte de 
carga, se encontr6 que las variables mas 
importantes fueron: 

Normatividad. Es el medio por el cual el Estado 
ejerce control en la operaci6n vehicular del Valle 
del Cauca y estan contenidos todos los requisitos 
para registrar un automotor de servicio publico 
de carga. 

Asociaciones. Son entidades que representan 
las necesidades de los transportistas ante los 
demas actores de la cadena, con el fin de 
establecer un acuerdo 0 un punto de equilibrio 
en un tema referente al sector. 

Seguridad Vial. Esta variable es importante ya 
que de ella depende que la carga Ilegue a su puerto 
destino al consumidor final, esta variable es un 
punto critico de muchos transportistas en todo el 
departamento. 

Sistemas de Seguridad. Esta variable es 
importante para el monitoreo de la carga en su 
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TABLA ~o.5 

Comparacion de Motricidadps fndirec/a y Direcla 
(fnjlueTlcias: Debil - .'vIediaf/a Flier/e) 

En grafica Motr.Oir Mtr.lndir Cod Pregunta 

1'; .8 10.8 NOR NOR 

8.2 10.7 ASO ASO 
71 8.4 SEV SEV 
7 1 8.2 INV INV 
8.2 8.0 SIS SIS 

5.9 5.9 TYI'vi TYM 

8.2 5.2 VEE VEE 

4.7 5.2 FLE FLE 

3.5 4.2 APF APF 

5.9 4.1 COM COM 

3.5 3.6 TEC TEC 

No Ublcado 3.5 3.6 USU USU 

2.3 3.5 VAR VAR 

4.7 3.3 MAN MAN 

2.3 3.2 FUL FUL 

3.5 3.0 SEG SEG 

2.3 2.3 COP COP 

2.3 2.3 PRO PRO 

1.2 2.0 CAP CAP 

2.3 

I 
1.5 DOP DOP 

1.2 0.8 AGC AGC 

Fuente: Foro Regional de Transpone Intermodal y Logistica: diagnostico y perspectiva (2004). 

TABLA ,",0.6 

Comparacion de Rangos de .'vIo/ricidad fndireC/a y Direc/a 
(fnjluencias: Debi! - Mediana Flier/e) 

En grafica Molr. Oir Mtr.lndir Cod Pregunta 

21.0 21.0 r~OR NOR 
18.0 20.0 ASO ASO 
16.0 19.0 SEV SEV 
16.0 18.0 INV INV 
18.0 17.0 SIS SIS 
14.0 16.0 TYM TYM 
18.0 15.0 VEE VEE 
12.0 14.0 FLE FLE 
8.0 13.0 APF APF 

14.0 12.0 COM COM 
8.0 11.0 TEC TEC 
8.0 10.0 USU USU 
3.0 9.0 VAR VAR 

12.0 8.0 MAN MAN 
3.0 7.0 FUL FUL 
8.0 6.0 SEG SEG 
3.0 5.0 COP COP 
3.0 4.0 PRO PRO 
1.0 3.0 CAP CAP 
3.0 2.0 DOP DOP 
1.0 1.0 AGC AGC 

Fuente: Foro Regional de Tran,pone lntermodal y Logislica: diagnoslico y perspectiva (2004) . 
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trayectoria desde el punto de origen a el punto 
destino para preyer cualquier tipo de 
inconveniente en las vias. 

Illfraestructura Vial. Del estado en que se 
encuentren las vias del departamento, depende 
en algunos casos que la carga Ilegue a tiempo y 
en las condiciones 6ptimas con las cuales fue 
despachado, de manera tal, que los cierres de las 
vias por derrumbes y otros, influyen en la 
efectividad del servicio. 

Tiempos y Movimielltos. Esta variable hace que 
el servicio sea agil 0 lento, oportuno, adecuado 0 

insatisfactorio por medio de los automotores y 
los transportistas que llevan a cabalidad su 
trabajo de distribuci6n bajo los parametros 
exigidos por la ley y las condiciones propuestas 
por el usuario, las cuales puede variar por 
inseguridad, derrumbes 0 mantenimiento en las 
vias. 

Vehiculos Especializados. EI mercado demanda 
automotores con especificaciones tecnicas, que 
se adecuen a cada tipo de carga que generan los 
usuarios para su protecci6n, conservaci6n y 
traslado en condiciones que no la deterioren. 

Fletes. Esta variable es el punto de divergencia 
de los 3 eslabones de la cadena productiva con el 
gobiemo debido al incumplimiento de los mismos 
actores y el nulo control que realiza el Estado 
Colombiano en este tema. 

Combustibles. Estos hacen parte de la canasta 
del transportista y debido a la importancia que 
tienen para la operaci6n de los automotores, 
soportan las continuas alzas en sus precios, sin 
entender las decisiones de la administraci6n 
publica en esta materia. 

5. CONCLUSIONES 

A manera de conclusiones se presentan las 
siguientes ideas relacionadas con la satisfaccion 
del consumidor: 

1. Se han distinguido dos (2) formas de 
satisfaccion del consumidor, la economica 
que es la discrepancia percibida entre el 

beneficio actual y expectativa, y la no 
economjca que hace referencia a la respuesta 
afectiva en terrninos psicosociales. 

2. La informacion de la satisfaccion del 
consumidor es utilizada como diagnostico de 
la cali dad del producto, como detectora de 
problemas en el servicio, para mejorar los 
indices de retencion de consumidores, como 
soporte a programas de calidad y como una 
via para incrementar las utilidades. 

3. En las variables responsables de la 
satisfaccion del canal de miembros de la 
cadena productiva del transporte terrestre por 
carretera, se observa que existen muchas 
comunalidades las cuales podrian ser 
abordadas en forma conjunta por los 
eslabones de la cadena, con el fin de lograr la 
eficiencia y la eficacia en sus procesos. 

4. La similitud en las preocupaciones y en las 
oportunidades de los miembros de los 
eslabones de la cadena product iva, facilitarian 
la asociatividad traducida en alianzas 
estrategicas, uniones temporales, joint 
venture, etc. 

5. La variable de mayor influencia en el canal de 
miembros de la cadena productiva del 
transporte terrestre por carretera, es la 
norrnatividad la cual puede ser un elemento 
impulsor 0 represor. La que Ie sigue en 
importancia es la asociacion, con la cual se 
facilitarian trabajos y acciones conjuntas 
por parte los miembros de la cadena en 
mencion 

6. EI identificar las variables de satisfaccion 0 

insatisfaccon de cad a eslabon de la cadena 0 

las variable~ comunes ados (2) 0 mas 
eslabones, brinda la oportunidad a los 
miembros de la cadena de transporte de carga 
por carretera de desarrollar procesos de 
aprendizaje tanto individuales como 
colectivos, que los pueden llevar a trabajar 
como si fuesen una organizaci6n unificada, 
desarrollando un alto grado de eficiencia. 

7. En un contexto de suministros es de vital 
importancia conocer la satisfaccion 0 

insatisfaccion de los receptores de materia 
prima, componentes, bienes 0 servicios, 
debido a que esta proporciona la base 
fundamental para la construccion de 
condiciones mas apropiadas que pemlitiran 
competir con mayor eficacia en el mercado. 
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