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Introducción 

 

 

El estudio del fenómeno de competitividad en las empresas ha sido causado por el 

deterioro de ésta en su capacidad para producir valor, el conocimiento y su gestión. Al aumentar 

el mercado global, la internacionalización de las empresas es notoria pero también lo es la 

incertidumbre en las mismas, en consecuencia, la ambigüedad de las empresas al responder las 

preguntas, ¿qué tenemos que hacer? ¿Cómo hacerlo? está incrementando, igualmente, la 

necesidad de analizar el fortalecimiento que brindan las estrategias de acuerdo a los factores de 

intervención y de responder al interrogante sobre la importancia que tiene una buena estrategia. 

 
 

Por tal motivo, son varios los estudiosos que en la última década han decidido enfocar sus 

investigaciones a que mostrar las diversas problemáticas que influyen negativamente en el 

desempeño y los niveles de competitividad de las empresas del sector de transporte público, 

especialmente el de transporte de personal, entre ellos se evidencia la falta de planificación 

estratégica, el aumento de las tarifas para los usuarios sin reconocer la zonificación, la calidad de 

la flota automovilística, entre otros aspectos. Es oportuno mencionar también que, el desarrollo 

de los proyectos de inversión de movilidad posee al igual que los del sistema de red hospitalaria 

o el de infraestructura en Colombia, el potencial de transformación directa en las empresas e 

incluso en la dinámica económica y social del lugar donde operan. Investigaciones de este 

alcance han demostrado que las empresas durante su ciclo de vida pueden enfrentar una fuerte 

competencia que las lleva al fracaso. 
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Lo expuesto anteriormente, es la razón que despertó la curiosidad por indagar la 

correlación entre las estrategias genéricas de Porter y el desempeño de la empresa, como una 

forma de disminuir la escala de fracaso empresarial. Los hallazgos de este documento enriquecen 

la literatura estratégica con evidencia empírica y ofrecen una oportunidad para que los estrategas 

de negocios elijan el camino que proporcionará a sus organizaciones para sobrevivir, aumentar 

las ganancias y aumentar la participación en el mercado. 

 
 

Atendiendo lo sobredicho, es importante estar atentos al fortalecimiento y desarrollo de 

nuevas estrategias de planificación que permita proyectar en un futuro cercano y lejano la 

generación de acciones para incrementar la competitividad, para ello, el presente proyecto está 

enfocado en analizar la efectividad de las estrategias competitivas implementadas por las 

Empresas de Transporte Público Urbano en Ocaña, por identificar el factor crítico en la 

competitividad empresarial de cada cooperativa y cómo las buenas prácticas han contribuido al 

éxito o fracaso de las mismas, teniendo como referentes a los autores Michael Porter, Raymond 

Miles y Charles Snow para establecer la relación con los factores descritos por ellos. 

 
 

Con respecto a ello, puntualmente la investigación se centra en la competitividad como 

fenómeno determinante en el escenario del sistema de transporte de pasajeros. Así que, brinda 

los resultados investigativos para que los lectores conozcan la viabilidad de las estrategias 

competitivas implementadas por las empresas, Cooperativa de Transportadores Hacaritama Ltda, 

Alfa Transportes S.A y Cootraserpic. De allí que el presente documento está organizado de la 

siguiente manera: 
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Inicialmente, cuenta la situación problema y para eso, se hace un planteamiento del 

problema, la incógnita generada en el investigador que le llevó a formular una pregunta necesaria 

a ser contestada, la justificación de la propuesta descrita, sus respectivos objetivos (general y 

específicos) coherentes y dicientes sobre la meta que se pretendió lograr, y las delimitaciones 

congruentes al tiempo de ejecución de la investigación, el escenario geográfico de la 

metodología, las palabras claves utilizadas y la operatividad real del proyecto. 

 
 

El capítulo 2, corresponde a una revisión teórica de modelos competitivos como parte de 

los niveles de intervención de la gestión empresarial. La sección 3 contiene la metodología, es 

decir, el proceso de diseño del tipo de investigación, la población involucrada y su respectiva 

muestra de estudio, el método, las técnicas e instrumentos de recolección de información y las 

técnicas del procesamiento de la información, que corresponde al anteproyecto de la 

investigación. Posteriormente, en el capítulo 4 se realiza una discusión de los resultados y se 

presentan esquemáticamente de acuerdo al enfoque investigativo adoptado. Luego están las 

conclusiones, recomendaciones y referencias del trabajo investigativo. 
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Capítulo 1. Análisis de la efectividad de las estrategias competitivas 

implementadas por las Empresas de Transporte Público Urbano en la 

ciudad de Ocaña 

 

1.1 Planteamiento del problema 

 

 

El transporte público es un medio elemental en la cotidianidad de las personas en las urbes. 

 

De acuerdo con el artículo 3 de la ley colombiana 105 de (1993), “esta es una industria 

encaminada a garantizar la movilización de personas, por medio de vehículos apropiados, en 

condiciones de libertad de acceso, calidad y seguridad de los usuarios y sujeto a una 

contraprestación económica” (MinTransporte, 2018, p. 1). Es así como este tipo de empresas se 

consolidan como una gran fuente de empleo y un aliado para la ciudadanía, pues la 

responsabilidad recae en ellas por estar legalmente habilitadas para prestar el servicio, en 

consecuencia, “sobresalen aquellas empresas que logran una posición competitiva, es decir, las 

que se dedican a incentivar para tener comportamientos estratégicos enfocados hacia la 

innovación, calidad y satisfacción del usuario.” (Ynzunza & Izar , 2013, p. 56) 

 
 

De beneplácito con lo expuesto, a partir de la teoría económica, específicamente Porter 

(1985) creó su modelo de estrategia competitiva que además contiene un cuadro de tipologías 

para situar a la o las empresas en una industria determinada y construir una ventaja competitiva. 

Se encontró que, algunos investigadores estudian las cinco tipologías del autor, reconociendo 

que la estrategia supone un acto ofensivo o defensivo que se puede usar como una posición 

justificable. Por ejemplo, “implica posicionar a una empresa para maximizar el valor de las 
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capacidades que la distinguen de sus competidores, a la vez el objetivo de cualquier estrategia 

genérica es crear valor para los compradores” (Castro, 2010, p. 251), y “las empresas son 

competitivas a partir de los factores internos” (Martínez & Araujo, 2010, p. 12). 

 
 

Desde esa lógica, se ha de responder ¿por qué existe tanta competitividad en el mismo 

sector y tiene cada empresa rentabilidades diferentes? (Rodríguez & Becerra, 2014, p. 22), 

planteando una primera premisa sobre la heterogeneidad de las empresas respecto a sus recursos 

estratégicos y su modo de uso, y también una segunda premisa orientada a la transferibilidad que 

se presenta de los recursos de una empresa a otra y cuán beneficioso es el proceso. Por otra parte, 

es apropiado indagar sobre las fuerzas competitivas que “permiten a la gerencia de las empresas 

enfrentar con estrategias los factores externos que pueden afectar la posición de éxito a largo 

plazo dentro de la industria y de superar a los competidores” (Donawa & Morales, 2018, p. 45). 

 
 

En esos ámbitos de análisis, se plantea la necesidad de realizar un estudio razonado de 

las estrategias competitivas de las empresas de transporte público urbano Cooperativa de 

Transportadores Hacaritama Ltda, Alfa Transportes S.A (primeramente conocida como 

Cootransurbanos) y Cootraserpic, ubicadas en el municipio de Ocaña, Norte de Santander, 

debido a que, “el crecimiento demográfico ocasionado por la presencia no solo de los residentes 

sino también de rivereños y turistas, ha provocado una gran variación en todo lo que se refiere a 

movilidad y transporte” (Alcañiz, 2008, p. 5). 

 
 

Otro factor es “el interés por cuantificar la calidad del servicio” (Sánchez, 2010, p. 1), es 

decir, el valor de las tarifas que paga el usuario, problema notorio que acoge a la población en el 
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municipio, convirtiéndose en un fenómeno de desigualdad monetaria respecto a los trayectos por 

donde circulan los vehículos, en comparación con ciudades de mayor extensión territorial, 

generándose el rechazo a la relación costo/beneficio. En ese orden de afectaciones, otro factor 

determinante es la baja cobertura por parte de la flota automotriz de las cooperativas durante las 

épocas en que los estudiantes de Colegios y de la Universidad están en receso académico (junio a 

agosto y de diciembre a febrero aproximadamente), afectando a la comunidad. 

 
 

Debido a los escenarios descritos, las cooperativas de transporte público urbano antes 

mencionadas se han visto inmersas en un proceso de transición y no han zonificado nuevas rutas 

de movilidad de buses y taxis públicos requeridos por la ciudadanía. Ante esos discutibles 

aspectos, cada empresa ha implementado estrategias competitivas para sostener su plan 

empresarial y reducir los márgenes de afectación a la comunidad ocañera. Es por ello que, los 

resultados de esas estrategias competitivas son el motivo de análisis en esta investigación, 

partiendo de una exhaustiva metodología de indagación para determinar cuáles son esas 

estrategias y qué tan efectivas han sido, ya que en algunos casos podrían parecer iguales, es 

perceptible que cada empresa tiene sus particularidades y alcances distintos. 

 
 

En definitiva, los resultados validarán parcialmente si las estrategias competitivas 

utilizadas por las empresas tienen estrecha relación y como valor agregado se logrará reconocer 

los recursos que más impactan el desempeño en cada empresa y los diferenciadores entre los 

tipos de estrategia utilizados por las mismas. 
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1.2 Formulación del problema 

 

 

¿Qué estrategias implementadas por las Empresas de Transporte Público Urbano son 

efectivas respecto a las tipologías y ventajas competitivas? 

 

 
1.3 Objetivos 

 

 
 

1.3.1 Objetivo general. 

 

 
Evaluar la efectividad de las estrategias competitivas implementadas por las Empresas de 

Transporte Público Urbano en la ciudad de Ocaña. 

 

 
1.3.2 Objetivos específicos. 

 

 
Identificar los tipos de estrategias efectuadas por las Empresas de Transporte Público 

Urbano en Ocaña como parte de sus fuerzas competitivas. 

 
 

Relacionar las estrategias competitivas utilizadas por las Empresas de Transporte Público 

Urbano en Ocaña según las tipologías de los teóricos. 

 
 

Medir el impacto de las estrategias competitivas implementadas por las empresas 

Cooperativa de Transportadores Hacaritama Ltda y Alfa Transportes S.A y Cootraserpic. 
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1.4 Justificación 

 

 

Ante los episodios de la variabilidad en las ventas de pasajes durante las diferentes épocas 

del año, la movilidad y la capacidad operacional que se ve ampliamente superada por la demanda 

en hora pico y temporada vacacional, la inconformidad en los usuarios con respecto a la baja 

cobertura en rutas, horarios y precios del transporte urbano, unos más graves que otros, de los 

que se han informado en los medios de comunicación local, en la Alcaldía Municipal y que han 

propiciado un clima de desacuerdo y preocupación en la ciudadanía, resulta de especial interés 

conocer las estrategias competitivas que tienen las empresas de transporte de personal 

reconociendo “que toda empresa tiene una estrategia competitiva, ya sea explícita (en un proceso 

de planeación) o implícita (en las actividades de sus departamentos funcionales), y a partir de 

ahí, se analiza la clasificación y efectividad de las mismas” (Porter, 2015, p. 14). 

 
 

Por ello, esta investigación surge del interés por estudiar el impacto que tienen las 

estrategias competitivas en las empresas de transporte público específicamente en el urbano en el 

municipio de Ocaña, con el propósito de identificar el factor crítico en la competitividad 

empresarial y cómo ha contribuido al éxito de las mismas, “al establecer una relación con los 

factores descritos especialmente por Michael Porter, siendo este el exponente básico para 

directores de empresas y estudiantes de las escuelas de negocios en todo el mundo” (Orozco, 

2015, p. 5), por tal motivo, este trabajo creará valor en los usuarios del servicio y en 

consecuencia aportará información que será útil a los directivos de las empresas y las entidades 

del Gobierno local para mejorar el conocimiento sobre el alcance de los problemas que afronta el 

sistema movilidad y transporte urbano en la ciudad. 
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Así mismo, con el propósito de saber cuán prospero es para los sectores el tema de la 

competitividad, se analizará las bases microeconómicas del municipio y la calidad del ambiente 

de negocio en el cual las empresas compiten. Por otra parte, al ser empresas prestadoras de 

servicio, el enfoque del estudio está fijado hacia “la calidad unida al proceso de cambios 

tecnológicos, políticas de consumo y niveles de exigencia, en tal sentido, con respecto a ello, las 

empresas atienden los mismos públicos, con servicios similares, pero con notorias diferencias en 

la calidad misma del servicio que prestan” (Rodríguez & Pérez, 2016, p. 4). 

 
 

En definitiva, este proyecto contribuirá a ampliar la información sobre las teorías 

económicas de la competitividad y analizar las posibles variables según los factores de estudio. 

De igual modo, tiene una utilidad metodológica en virtud a que servirá de apoyo a los demás 

sectores empresariales para realizar investigaciones similares en su área de operación y además 

intervendrá positivamente en la búsqueda de otras soluciones a las problemáticas que continúan 

afectando el transporte en Ocaña. 

 

 
1.5 Delimitaciones 

 

 
 

1.5.1 Delimitación geográfica. 

 

 
Cooperativa de Transportadores Hacaritama Ltda, Alfa Transportes S.A y Cootraserpic son 

empresas legalmente constituidas en el municipio de Ocaña, dedicadas a la prestación del 

servicio de movilidad de pasajeros en transporte público, por ende, esta investigación se realizará 
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en el municipio. Ocaña es la segunda ciudad del departamento Norte de Santander, considerada 

la capital de la provincia y entrada importante a la zona del Catatumbo. 

 

 
1.5.2 Delimitación temporal. 

 

 
Para la ejecución de las actividades, se requiere de un tiempo operativo de 8 semanas 

calendario a partir de la validación del anteproyecto en la Universidad, así se evidencia en el 

cronograma del proyecto. 

 

 
1.5.3 Delimitación conceptual. 

 

 
Las terminologías claves de esta investigación son las siguientes: competitividad, 

estrategia, estrategia competitiva, impacto, transporte público. 

 

 
1.5.4 Delimitación operativa. 

 

 
Las delimitaciones específicas que definen el contexto, los métodos, las herramientas y los 

recursos involucrados en este proceso, inician con la realización de una revisión documental y 

bibliográfica sobre el tema central de estudio. 

 
 

Metodológicamente se necesita también la utilización de la encuesta como técnica de 

recolección de información, aplicada a conductores, para identificar en la práctica el impacto de 

las estrategias competitivas realizadas por las empresas. Por otra parte, se elaborarán tablas que 
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condensen la caracterización de los tipos de estrategias competitivas según autores y las 

problemáticas manifestadas en este proyecto. 

 
 

Finalmente, es importante agregar que puede existir alguna limitante, por ejemplo: los 

conductores no deseen participar de la técnica o no respondan en su totalidad la misma; suceda 

una amenaza no prevista al presentar la propuesta, ya sea climática, tecnológica, legal o 

sociocultural. 
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Capítulo 2. Marco referencial 

 

 
 

El presente capítulo lo constituye una selección de información orientada a comprender 

desde el enfoque teórico el escenario de la competitividad empresarial en el escenario 

estratégico. 

 
 

2.1 Marco teórico 

 

 

2.1.1 La cadena de valor de Michael Porter. 

 

 
Está enfocada en la secuencia de acciones encaminadas a situar y revalorizar un bien o 

servicio exitoso a través de un plan económico factible, continuamente para optimar la 

competitividad de la empresa u organización. De acuerdo a su creador, el docente Michael Porter 

de la Universidad de Harvard, la cadena de valor se cataloga como “una herramienta strategic 

management en la medida que actúa en el posicionamiento del producto/servicio en el mercado, 

la reducción de costes y la creación de valor” (Robben, 2010, p. 5). 

 
 

Lo anterior quiere decir que, el objetivo del modelo teórico es fijar los recursos a lo largo 

de la cadena del modo más acertado posible como parte del sistema analítico de desanclaje de las 

múltiples funciones de toda empresa, y examinar el coste de esta. Esto propicia que los productos 

y servicios se puedan posicionar de manera estratégica en un mercado específico, en atribución 

al valor y la diferenciación. 
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En consecuencia, el proceso comienza con el abastecimiento de materia prima, pasa por un 

proceso de producción de aquellos componentes que va a tener el producto estrella, 

seguidamente, la fabricación real de los lotes con la caracterización determinada, la distribución 

a las zonas de venta, para terminar en manos del usuario o cliente final; este encadenamiento 

genérico está constituido por tres elementos básicos, que según Quintero (2016) son: 

 
 

a) Actividades primarias: constituidas por la producción, logística, comercialización y la 

post-venta. b) Actividades de soporte: compuestas por la estructura organizacional (Gerencia, la 

administración de RRHH, desarrollo tecnológico, infraestructura empresarial). c) El margen: que 

corresponde a la diferenciación entre el valor total y los costos totales del producto (p. 381). 

 
 

En ese orden, “Porter (1985) indica que existen cinco categorías genéricas que son: la 

logística interna, operaciones, logística externa, mercadotecnia, ventas, y servicios” (Díaz, 2011, 

p. 34). De manera que, también existe una serie de actividades que apoyan el proceso para lograr 

que las primarias sean efectivas, estas proporcionan la infraestructura y los canales apropiados 

para cada avance empresarial, el autor presenta como ejemplos, el abastecimiento de materia, el 

desarrollo de tecnología, el recurso humano capacitado, el mantenimiento de la planta física de la 

empresa, entre otros. 

 
 

Respecto a la metodología de la cadena de valor, Porter (1985) en sus investigaciones hace 

referencia a que las grandes organizaciones deben dispersar sus funciones en la búsqueda de 

mejores condiciones, caso puntual, cuando una empresa decide distanciarse de sectores donde 

hay elevados costos de transporte, o carencia de medios y herramientas comunicacionales, 
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igualmente sucede al carecer de almacenaje porque retrasa el funcionamiento operativo. Por lo 

cual, en sus estudios se dice que está incrustada en el sistema de actividades estratégicas que le 

dan ventaja competitiva. Por otra parte, es preciso mencionar que, el sistema de valor está 

formado por secuencia de cadenas del sector industrial, divididas de la siguiente manera: 

 
 

Cadena de valor de proveedores: son los encargados del abastecimiento esencial para 

que la empresa comience a desarrollar productos o servicios, también para innovar en los ya 

existentes, es decir, son quienes asumen inicialmente los costos de materia prima o materia 

elaborada con la que las demás empresas van a comenzar a trabajar, convirtiéndose así en 

despachadores de suministros. 

 
 

En otras palabras, los proveedores son de vital importancia en la gestión empresarial ya 

que tanto los costes como la calidad de los productos influyen de forma directa en las ventas y 

las capacidades de diferenciación de una marca al ser parte del mercado competitivo, para lograr 

ser adquirido por el consumidor final. Por ende, generar alianzas y colaboraciones se convierte 

en una necesidad para poder reducir costes en la fabricación e incrementar la eficacia y calidad 

del producto que se le ofrece a la ciudadanía como consumidores, de allí la correcta escogencia 

de proveedores. 

 
 

Cadena de valor de los canales de distribución: también llamada cadena de 

 

suministro porque requiere de toda una logística de actividades funcionales como el transporte, el 

control de inventarios y un flujo de actividades adicionales que permiten a una empresa usar una 

materia prima acatando normas y cuidados hasta convertirla en un producto terminado y luego 
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hacerla llegar hasta el consumidor final. Para ello, debe existir un máximo control gerencial para 

que los estándares y condiciones del producto sean acordes a las exigencias del canal en 

mención, que sean óptimos en el cuidado físico de la mercancía y reduzca la brecha de tiempo y 

espacio entre la empresa y los clientes. 

 
 

En esta cadena de valor juega en contra la caducidad del producto, por ejemplo, si una 

empresa fabrica colchones y tiene un aliado estratégico como tienda donde se vende el producto, 

su distribución es constante entre ambas empresas aliadas, sin embargo, cuando llega una 

persona del común a comprar un colchón y se lo llevan a su casa tiene garantía por la compra, 

sucede que el producto le sale defectuoso y regresa a la tienda hacer el cambio, el vendedor 

reembolsa su dinero y se queda con el producto, luego ese colchón queda en bodega a la espera 

de ser devuelto a la fábrica y tarda tiempo en realizar es escaneo del código y demás procesos, 

cuando finalmente lo van a llevar a la fábrica ya ha sufrido un desgaste sumado al estropeo que 

se le ha dado transportándolo varias veces, lo cual termina por ser un objeto sin valor que 

repercute negativamente en la cadena. 

 
 

En esta cadena de valor de distribución las empresas deben tener muy en cuenta la 

selección y modo de transporte, esto incluye tener un itinerario de rutas, costos de los fletes, 

programar detalladamente los vehículos, tener muy preparados los procedimientos de queja de 

los clientes, auditar las tarifas y tener el personal la preparación requerida para el manejo de 

inventario, flujos de información y procedimientos de pedido, entre otros aspectos. 
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Cadena de valor del cliente o consumidor: caracterizado por influir en los márgenes 

de ganancia y crecimiento de la empresa, de allí que se catalogan como la fuente principal de 

diferenciación en el escenario competitivo empresarial. Por tal razón, la empresa debe valorar los 

gustos y percepciones de los clientes. 

 
 

En síntesis, se genera un valor cuando el cliente percibe beneficios al adquirir y usar el 

producto o servicio. Esto influyen en gran auge en el análisis de la actividad empresarial para 

conocer las partes constitutivas de la empresa, buscando “identificar fuentes de ventaja 

competitiva en aquellas actividades generadoras de valor” (Quintero & Sánchez , 2016, p. 385). 

Ahora bien, estas pueden ser diversificadas por otras subcategorías de actividades que se 

interrelacionan, las cuales, según los citados autores, se dividen por: 

 
 

 Cadena de valor de proveedores de los proveedores 

 

 Cadena de valor de la empresa 

 

 Cadena de valor de clientes a clientes 

 

 

En el libro ‘Ventaja Competitiva’ escrito por Michael Porter en (1991) se explica 

claramente que la cadena de valor se forma cuando cada actividad se alinea con las otras que se 

desempeñan en una industria; el nivel sectorial es demasiado extenso que opaca importantes 

fuentes competitivas, luego, la cadena de valor de la competencia a menudo es igual o parecida 

en una misma industria, pero tiene cadenas distintas que presentan diferencias notables en las 

operaciones de abordaje por lo cual se presenta una ventaja competitiva. 
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2.1.2 Modelo de estrategia de las cinco fuerzas. 

 

 
Este tipo de modelo fue creado por Michael Porter a partir de la influencia de los factores 

de competencia presente en sus estudios sobre estrategias competitivas, en donde se denota que 

de acuerdo a la fuerza combinada en una industria se puede intensificar y potenciar las utilidades 

en un sector, midiendo el rendimiento de la satisfacción del consumidor a largo plazo sobre el 

capital invertido. Lo dicho hasta aquí supone que el potencial no es el mismo para todas las 

industrias, pues cada una ofrece estrategias diferenciadoras para un fin específico que es, el 

crecimiento empresarial y “su diferencia fundamental radica en su potencial básico, así como en 

la fortaleza colectiva de las fuerzas, las cuales a veces son bastante intensas...” (Porter, 2015, p. 

210). 

 
 

Sobre la base de esas consideraciones, existen cinco fuerzas que moldean la estrategia en la 

gerencia, que específicamente el economista las nombro de la siguiente manera: “1) Amenaza de 

nuevos aspirantes; 2) Influencia de los proveedores, 3) Influencia de los compradores; 4) La 

amenaza de los sustitutivos; 5) La rivalidad entre competidores existentes” (Porter, 2015, p. 

211). 

 

 

Para estudiosos como Zoraida Donawa y Eugenia Morales, las fuerzas competitivas de 

Porter se han vuelto tan importantes, especialmente para la Alta Gerencia que sin ellas es difícil 

conocer los factores externos que afectan la empresa y así poder crear estrategias defensoras, 

dicho de otra manera, esas negatividades pueden influir en “la posición de éxito a largo plazo 

dentro de la industria y de superar a los competidores” (Donawa & Morales, 2018, p. 97). 
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De igual modo, se debe clarificar que todas las industrias poseen motores de rentabilidad 

iguales, lo que varía es la manera de utilizarlos. Así, por ejemplo, como dice Porter (2017) “la 

industria global de la automoción no parece tener nada en común con el mercado de las obras de 

arte pictóricas; sin embargo, en ambas se debe primero analizar la estructura subyacente de la 

industria en función de esas cinco fuerzas, en ello, son exactamente iguales” (p. 37). 

 
 

En consonancia con el autor, la rentabilidad se determina por las fuerzas competitivas que 

se convierten en herramientas de anclaje para el análisis estratégico y la formulación de nuevas 

líneas de acción competitiva. En su libro ‘Ser Competitivo’ ejemplifica el enunciado al decir que 

“aunque suele existir una gran rivalidad en las industrias reconocidas como Kodak con Fuji 

(empresas de fotografías), puede que este no sea el factor que limite su rentabilidad, sino un 

agente imprevisto como la incursión de nuevas empresas (fotografía digital)” (Porter, 2017, p. 

37). 

 

 

El tema de la incursión de fotografías digitales que fue expuesto sirve de escenario para 

mostrar que las grandes empresas o marcas deben estar muy pendientes de los productos 

sustitutivos que van surgiendo en la industria, porque en muchas ocasiones pueden llegar a ser 

grandes competidores y les toca a ellas adoptar esos nuevos enfoques y caracterizaciones de los 

nuevos productos, porque están unidos a los avances tecnológicos, mezcla de materiales 

reutilizables, etcétera. 

 
 

Acerca de la primera fuerza denominada amenaza de nuevos aspirantes, esta se refiere a 

que los personajes nuevos o aspirantes a entrar en una industria sea cual fuere el sector, aportan 
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unas capacidades de mejora, con ideas más innovadas, propuesta de valor más estratégicas y muy 

deseosos por obtener en el mercado una cuota amplia que ejerce presión en los costes, precios de 

los productos o servicios, e índice de inversión frente a la competencia. Ahora bien, cuando estos 

provienen de otras industrias y se diversifican, pueden influir en los flujos de liquidez. 

 
 

Otro caso a citar fue el de Microsoft cuando inició ofreciendo navegadores de Internet, 

algo semejante ocurrió cuando Apple decidió hacer parte en el negocio de las distribuidoras 

musicales, allí se denotó la fuerza competitiva de ambos como nuevos aspirantes, los cuales 

siguen siendo grandes competidores. Esta amenaza se trata de que, en la industria, sea cual fuere, 

todo depende de lo elevadas que sean las barreras de acceso y de la reacción que pueden esperar 

los aspirantes. Como dijo Porter (2017) “es la «amenaza» de entrada, no el hecho de si se 

produce o no, lo que sustenta la rentabilidad” (p. 38). 

 
 

En contraste con lo anterior, cuando se habla de barreras se hace referencia, primero a las 

economías de escala en relación con la oferta, los beneficios que tiene la demanda en escala, los 

costes por el cambio de clientes, segundo, la desigualdad en el acceso a los canales de 

distribución, y tercero, las restricciones políticas del Gobierno. Al examinar la siguiente fuerza 

llamada por Michael como influencia de los proveedores, es importante resaltar que los 

proveedores en sí acaparan más valor para ellos cuando cobran un precio elevado, limitando la 

calidad y sobrepasan sus costes a los participantes. 

 
 

Con respecto a los proveedores poderosos en la industria, tienen una rentabilidad máxima y 

eso les permite traspasar un incremento del coste al precio final sacando márgenes de ganancia 
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elevados que los mantiene fuerte en competencia. En vista de la fortaleza que eso puede 

generarles, “el poder de negociación de los proveedores también afecta la intensidad de la 

competencia y las compañías pueden buscar una estrategia de integración hacia atrás para 

obtener el control” (David, 2013, p. 41). 

 
 

Acotando al respecto, se podría decir que en un grupo de proveedores para una empresa u 

organización sobresalen o son incluyentes aquellos que están más concentrados que la misma 

industria a la que venden, ofrecen productos diferenciados y no existe substitutivo sobre el 

producto que ofrecen y son sumamente atraídos por mercados donde los aspirantes de la 

industria obtienen más dinero que ellos.  En cuanto a la influencia de los compradores, se puede 

decir que son clientes que tienen la capacidad de acumular más valor al forzar los precios a la 

baja, con mejor calidad y hacen que se enfrenten constantemente todos los participantes del 

sector. 

 
 

Todas estas observaciones se relacionan también con el poder de negociación que tienen 

los clientes, que al comprar por volúmenes obligan a la industria a intensificar los estándares 

diferenciadores, porque la competencia surge cuando los consumidores modifican el escenario 

donde se mueven los productos. A condición de ello, la influencia de los compradores es tan 

importante como lo es la influencia de los proveedores para las industrias, y difieren en su 

capacidad de negociación. 

 
 

Lo mismo sucede cuando los productos no se estandarizan o no se diferencian entre sí en la 

industria, en ese momento los clientes o consumidores suponen que pueden encontrar todo el 
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tiempo un producto equivalente, entonces tienden a realizar comparaciones y a enfrentar a los 

distintos vendedores que existen. Igualmente ocurre cuando los clientes se enfrentan a mínimas 

variaciones en los costos al cambiar de vendedor, o cuando amenazan con dejar de hacer o crear 

ese producto si los vendedores son sumamente rentables. 

 
 

Otra fuerza importante en el proceso estratégico competitivo es la amenaza de los 

sustitutivos, para ello es necesario aclarar que ese tipo de productos realizan una función idéntica 

a la del producto real y tiende a confundir a los compradores, pero de distinta manera, por 

ejemplo, en el caso de los trabajadores un correo electrónico es sustitutivo del correo urgente, 

ambos son utilizables, pero no son iguales. 

 
 

“Las presiones competitivas que surgen por los productos sustitutos aumentan a medida 

que el precio relativo de estos disminuye, por lo cual el costo en que incurren los consumidores 

por cambiar a ellos también se reduce” (David, 2013, p. 42). Con esto se quiere decir, que la 

participación en el mercado es lo que mide la competitividad y fuerza que tienen los productos 

sustitutos, pues logran atraer y modificar fidelizaciones de clientes por marcas e incrementa la 

capacidad de las empresas fabricantes por penetrar el mercado. 

 
 

Dicho de otra manera, un sustitutivo es cuando se prescinde del producto primordial y se 

compra otro distinto, o también sucede cuando se opta por utilizar productos usados que se 

consiguen a menor precio en el mercado que adquirirlo nuevo. En ese orden, se convierte en una 

amenaza porque ofrece equiparamiento entre presentación y precio, respecto al cliente el coste de 

pasarse de un producto de marca a otro genérico suele acarrear ventajas monetarias. 
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Simultáneamente, surge la amenaza por rivalidad entre competidores existentes, que no es 

otra cosa más que la lucha entre fabricantes, productores, vendedores, quienes constantemente en 

el mercado deben incluir descuentos en los precios de venta de sus productos o servicios, invertir 

en la innovación de su producto, realizar campañas rentables de publicidad, entre otras 

estrategias de impacto. Igualmente se limita el rendimiento de las industrias cuando la rivalidad 

es elevada haciendo que descienda la intensidad de beneficio por la potencia con la que las 

empresas compiten. 

 
 

Así mismo, la rivalidad entre empresas competidoras es considerada por los investigadores 

y estudiosos de la competitividad, como la fuerza más poderosa entre las cinco establecidas por 

Michael Porter. Al existir rivalidad en el escenario empresarial el éxito es medido por las 

proporciones que tienen las estrategias adoptadas como ventaja competitiva por cada empresa. 

 

 
2.1.3 Estrategias competitivas de Porter. 

 

 
Este gran exponente de la competitividad empresarial durante su tiempo de investigación 

determinó que cada empresa en sus actividades estratégicamente relevantes debe entender la 

variación monetaria y la diferenciación existente entre sus fuentes potenciales del producto o 

servicio. Es decir, para obtener ventajas competitivas se deben estratégicamente realizar 

actividades mejores y más sustentables económicamente que la de los competidores. 

 
 

Las estrategias de liderazgo en costes. Su objetivo clave es lograr alcanzar un valor 

económico inferior al de los competidores. Conviene subrayar que este tipo de estrategia se 

centra en obtener al final de los procesos un coste mínimo de gastos respecto a la competencia, 
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además de la calidad aceptable, e incluso “una política de precios que permitan alcanzar un 

volumen de ventas y un crecimiento de la cuota de mercado rentables” (Castro, 2010, p. 258). En 

resumen, si la estrategia de liderazgo en costes se basa en la reducción de precios, no es del todo 

garante de beneficiar a las empresas en costes superiores a la media. 

 
 

Las estrategias de diferenciación. Las empresas se diferencian en el mercado porque 

ofrecen productos y servicios que el consumidor final lo percibe como único en atributos de 

diseño, calidad, costes, entre unas y otras marcas. Es por eso que, esta estrategia pretende 

alcanzar un poder de mercado, consiguiendo que en el escenario mercantil se acepte el bien o 

servicio como mejor que el de la competencia, por ende, obtenga más demanda a igualdad de 

coste. “Una empresa busca ser única en su sector industrial junto con algunas dimensiones de 

valoración del consumidor. Por ende, selecciona uno o más atributos que muchos compradores 

perciben como importantes y se pone en exclusiva a satisfacer esas necesidades” (Porter, 2017, 

p. 46), más aún, es premiada su excepcionalidad con un precio superior, también se le puede 

recompensar con un sistema de entrega garante de venta confiable, el enfoque de marketing 

sumamente valorativo y muchos otros factores son utilizados en grandes rasgos. 

 
 

Las estrategias de enfoque. Michael Porter en el año 1990 dió a conocer que el enfoque 

fue y seguirá siendo la tercera estrategia genérica, muy diferente de la de liderazgo de costes y la 

de diferenciación porque su esquema de análisis radica en la elección de un panorama de 

competencia limitado dentro de un sector industrial. A su vez, “el enfocador selecciona un grupo 

o segmento del sector y ajusta su estrategia a servirlos con la exclusión de otros” (Castro, 2010, 

p. 261). Esta estrategia tiene dos variantes determinantes en el proceso para determinar cuán 
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estrecha es la competencia entre empresas; la primera, constituye la relación que se presenta con 

el enfoque de coste, allí toda empresa por muy pequeña o grande que sea, utiliza 

estratégicamente su fuerza de operativas para buscar ventajas de coste en su segmento objetivo 

de competitividad; la segunda variable por su parte, es llamada como enfoque de diferenciación 

porque las empresas trabajan para darle ese plus diferencial a su producto o servicio en su 

segmento objetivo. 

 
 

Lo expuesto indica que, las variables de dicha estrategia tienen disimilitud entre los 

segmentos del enfocador y otros, de manera que existen diferentes riesgos para cada estrategia 

genérica, por ejemplo: el riesgo respecto al liderazgo de costes puede estar relacionado con que 

los competidores imitan en productos, campañas de publicidad, estilos de empaque, por otra 

parte, la tecnología cambia y todo eso hace que se pierda la proximidad en la diferenciación. Por 

otra parte, la diferenciación no se sostiene si la imitación es repetitiva entre los competidores y 

los compradores ya no se fijan a detalle en el producto, simplemente optan por comprar si el 

costo es más bajo y entonces ocurre una segmentación de los anteriores clientes fidelizados que 

comienza a comprar otras marcas para la misma necesidad. Finalmente, el riego de enfoque 

ocurre cuando el objetivo se hace poco atractivo estructuralmente y la demanda desaparece, 

aumentando en enfoque de líneas amplias en el mercado. 

 

 
2.1.4 Tipología estratégica de Raymond Miles y Charles Snow. 

 

 
Estos autores estudiaron la estrategia de negocio y la exhiben como una de las tipologías 

más populares en el escenario empresarial por sus tres grandes hipótesis. Llegados a este punto, 

Castro (2010) basa sus investigaciones en Miles y Snow (1978: 27) y cita parte de sus escritos 
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donde mencionan que en la primera hipótesis “las organizaciones con éxito desarrollan a lo largo 

del tiempo una adaptación sistemática al entorno, convirtiéndose en un ciclo adaptativo que 

representa una filosofía general de comportamiento organizativo” (p. 21). 

 
 

La segunda premisa de Raymond y Charles advierte sobre la existencia de cuatro 

orientaciones estratégicas dentro de cada industria, que son: defensores, analizadores, 

prospectores y reactores. En consecuencia, las organizaciones que utilizan estrategias defensivas 

se reconocen por tener un dominio estrecho que les hace controlar nichos seguros en la industria 

donde evolucionan, también existen las empresas prospectoras que se enfocan en estar en la 

búsqueda de nuevas oportunidades desarrollo para su producto o servicio y de entrar a nuevos 

mercados; respecto a aquellas catalogadas como analizadoras, su característica primordial es que 

utilizan aspectos de los dos tipos anterior descritos. El último comportamiento reconocido entre 

las empresas es llamado el reactivo, porque posee un patrón disfuncional, es decir, que no siguen 

estrategias conscientemente por lo que su rendimiento es inferior al de las otras estrategias ya 

expuestas. Teniendo en cuenta que Miles y Snow incorporan una descripción completa del 

comportamiento de las empresas en el ciclo adaptativo, es importante reconocer las 

características diferenciadoras de cada una de las cuatro orientaciones estratégicas, que son: 

 
 

Las empresas defensivas. Se caracterizan por “ser limitadas en el control sobre los 

productos y mercados, por lo cual, constantemente están defendiendo sus posiciones según el 

criterio de eficiencia y producen sólo un conjunto limitado de productos para mantener la 

estabilidad” (Castro, 2010, p. 25). Este tipo de organizaciones se enfocan en una estrategia de 

concentración en la combinación de producto-mercado es sumamente evaluada. En 
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consecuencia, los verdaderos defensores con el pasar de los años adquieren la habilidad de crear 

y mantener nichos pequeños dentro de sus sectores de desarrollo mercantil que resultan 

impenetrables para las demás empresas competidoras. 

 
 

Las empresas prospectivas. El éxito de este tipo de organizaciones o empresas está ligado 

a la probabilidad para desarrollar y sostener la capacidad de examinar una amplia gama de 

condiciones socioambientales y tendencias, con lo que se invierte en capacitar al personal en el 

análisis del entorno para encontrar las oportunidades que ofrece el mercado. Por lo general las 

empresas que utilizan la prospectiva crean ajustes ante los que debe reaccionar la competencia 

porque genera un gran cambio y “actúan en un entorno dinámico y en crecimiento. Requieren 

una estructura y sistemas internos flexibles para facilitar la innovación” (Castellanos-Cruz, 2016, 

p. 6). 

 
 

Las empresas analizadoras. En consonancia “cuentan con la habilidad de responder a la 

ventaja del explorador y, al mismo tiempo, mantener la eficiencia operativa en las áreas de 

productos y mercados estables” (Castro, 2010, p. 25). En otras palabras, son híbridos entre los 

defensivos y los prospectivos, así que las empresas denominadas analizadoras son las que operan 

con alguna de las dos estrategias o con ambas sin ninguna dificultad, lo cual hace que se 

comporten de variable según el entorno al que se enfrenten. 

 
 

Las empresas reactoras. Al ser las organizaciones o empresas reactivas, se puede 

vislumbrar que no es constante que utilicen estrategias genéricas consistentes, es así que no 

responden con efectividad a los cambios del mercado y del entorno, son fácilmente reconocibles 
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en la industria porque poseen ausencia de estrategias, esperan que las demás empresas saquen 

algo y adoptan parte de ello en su actuar. “Normalmente las adaptaciones de su estructura a las 

estrategias son inconsistentes y están forzados normalmente por la presión del entorno. Miles y 

Snow las consideran un tipo estratégico inestable en el tiempo” (Castro, 2010, p. 26). En síntesis, 

esta premisa recoge factores de las demás estrategias y con ellas las empresas copian modelos de 

actuación. 

 

 
2.1.5 Estrategias competitivas de Miller. 

 

 
Este científico dedicó su formación a investigar y cuestionar los trabajos de Raymond 

Miles y Charles Snow y sumado con las apreciaciones de Michael Porter llegó a la conclusión 

que se debían construir cuatro dimensiones más para que los empresarios las entendieran 

fácilmente o de forma básica, estas son: la dimensión de innovación, la de diferenciación de 

marketing, dimensión de amplitud y por último la de control del coste. 

 
 

Innovación. Se caracteriza por basarse en incluir nuevos productos o servicios que han de 

generar importancia y transcendencia en la industria, no sólo porque es un aspecto que robustece 

la empresa sino también porque le permite accionar hacia nuevos tipos de consumidores, crear 

nuevos productos, adquirir más tecnología, por ende, llegar a competir a nuevos mercados. 

 
 

Diferenciación en marketing. Este tipo de estrategia se enfoca en que cada empresa 

busque la diferenciación para obtener la fidelidad o lealtad de los consumidores, porque se centra 

en ofrecer productos o servicios para necesidades concretas, a causa de procesos con estándares 

de alta calidad. Dado que prima la excelencia, la empresa debe invertir capital en su imagen 
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corporativa puesto que favorece el producto, por ello, la publicidad juega un papel preponderante 

en la incursión a nuevos mercados, la segmentación de los ya existentes, los precios y en gran 

medida la receptividad de los clientes antiguos y nuevos. 

 
 

Amplitud. Por lo que se refiere a amplitud en el escenario de la competitividad 

empresarial, se trata del alcance que tiene la empresa en la industria para expandirse o para 

acaparar el mercado con variedad, para ello debe contar con un segmento de clientes altamente 

fidelizados a la marca, producto o servicio, también influye la cantidad de puntos estratégicos de 

venta que se tengan geográficamente e incluso la cantidad de producto que se tiene en cada uno 

de ellos. Considerando que se trata de extensión, los objetivos organizacionales deben estar muy 

enfocados a seleccionar correctamente la gama de productos, servicios, cliente y territorio que 

favorece a la empresa. 

 
 

Control de costes. La cuarta dimensión está relacionada directamente con el tema 

económico, en particular con controlar los costes de producción, marketing y venta, evitando 

gastar innecesariamente en temáticas o tendencias inapropiadas al tipo de producto o servicio 

que se ofrece. Así mismo, bajar precios estratégicamente para vender productos básicos, y poder 

producir bienes o servicios estandarizados de manera eficiente. 

 

 
2.1.6 Evaluación de Impacto B 

 
El modelo de evaluación de impacto basado en el Sistema B, busca medir el desempeño 

empresarial y facilitar la definición de alternativas de sostenibilidad. Desde ese punto de vista, 

existen tres procesos que deben tomarse en cuenta durante el análisis de los impactos generados 
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por las actividades económicas de una organización: la evaluación, la comparación y las acciones 

de mejoramiento. El primero, se fundamenta en el conocimiento general de la empresa frente a 

las dimensiones económica, social y ambiental. El segundo, es un análisis comparativo de la 

realidad de la organización objeto de estudio con otras del sector, que permitan realizar cambios 

y mejorar la evaluación de competitividad. Y el tercero, es el desarrollo de acciones de mejora 

del desempeño y competitividad empresarial dentro del entorno (Bancolombia, 2021). 

 
 

Este modelo, permite realizar un análisis de los aspectos positivos de la intervención 

empresarial en la sostenibilidad social y ambiental, ya que se basa en la información obtenida a 

partir de un conjunto de indicadores que se basan el referenciación de las acciones hacia la 

comunidad, la gobernanza, los trabajadores, el medio ambiente y los clientes. Dicha evaluación, 

maneja una escala de valoración de 200 puntos sobre los cuales se califica el rendimiento 

empresarial (B Lab Corporation, 2017). Del mismo modo, la Evaluación de Impacto B, permite 

la formulación de planes de mejoramiento hacia la sostenibilidad empresarial, estableciendo 

posibles fallas, tomando en cuenta los criterios mencionados en la normativa nacional e 

internacional, al tiempo que validan las diferentes acciones y políticas de una organización 

(MinTIC, s.f.). 
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Capítulo 3. Diseño metodológico 

 

 

Este capítulo corresponde al diseño del trabajo y está compuesto por aspectos netamente 

metodológicos que permiten concretar lo expuesto como objetivos para la investigación. En esta 

fase se tienen en cuenta lo siguiente: 

 

 
3.1 Tipo de investigación 

 

 

La medición de la efectividad de las estrategias competitivas implementadas por las 

empresas de transporte público urbano en Ocaña se justifica en el tipo de investigación 

descriptiva, que consiste en el “proceso inicial y preparatorio de una investigación, pues en la 

medida que el fenómeno a estudiar forma un sistema complejo, nos permite acotarlo, ordenarlo, 

caracterizarlo y clasificarlo, es decir hacer una descripción del fenómeno lo más precisa y exacta 

posible” (Tinto, 2013, p. 138). 

 
 

En contraste con la investigación, el diseño y el análisis puede ser cuantitativo o 

cualitativo, por lo cual, se aborda desde un enfoque mixto, que “incluye géneros o patrones de 

interacción además de tabulaciones categóricas de datos o puntuaciones de pruebas” (Abreu, 

2012, p. 192). El enfoque mixto presenta viarias perspectivas de integración que sistematiza los 

métodos cualitativos y cuantitativos en un solo estudio con el fin de obtener una visión más 

completa de la situación problema en el entorno. 



36 
 

 
 

Las características cualitativas que recoge en el proceso de análisis e intervención son la 

proximidad a la realidad empírica que tiene el investigador sobre la problemática a través de una 

naturaleza de procedimientos flexibles y recursivos que permite describir cualidades y puede 

aportar hallazgos que no se habían previsto. 

 
 

Por otra parte, al utilizar el enfoque cuantitativo la investigación permite tener presente un 

proceso hipotético que ha de abordarse con datos estadísticos y porcentuales que hace inferencia 

y demostraciones sobre los aspectos claves que se desean abordar o tener claridad numérica. Para 

ello, se tiene muy presente las teorías que soportan la investigación y se hace una comprobación 

de su alcance en la medición. Para la justificación del enfoque se realiza una triangulación de 

información y otras características que según Hernández, Fernández y Baptista (2010) son: 

 
 

Validez: se refiere a contrastar datos cuanti-cualitativos para confirmar o no los resultados 

en aras de una mayor efectividad del estudio. 2) Compensación: afrontar las debilidades 

potenciales de algunos de los dos métodos y robustecer las fortalezas de cada uno. 3) 

Amplitud: examinar los procesos más holísticamente.” (p. 23) 

 

 
3.2 Población y muestra 

 

 

Siguiendo la metodología planteada, el universo de estudio estuvo constituido por la 

población de conductores de las empresas de transporte público urbano en el área geográfica del 

municipio de Ocaña, que son: Cooperativa de Transportadores Hacaritama Ltda, Alfa 
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∑1 

 
 

Transportes S.A y Cootraserpic. Por tal razón, el muestreo fue probabilístico estratificado con 

afijación proporcional desarrollado en Microsoft Excel, que arrojo los siguientes datos: 

 

 
N: Población universal Ni: Población por grupo Pi: 50% = 0.5 Qi: 50% = 0.5 

d: 0.05    

 

Tamaño total de la muestra Error de estimación Tamaño de cada estrato 

 
∑1 𝑁𝑖𝑃𝑖𝑄𝑖 𝑑2  𝑁 𝑁 

𝑛 = 1=1  𝐸 = 𝑛  = 𝑛 ( 𝑖 ) = 𝑛 (  𝑖) = 𝑛(𝑤 ) 
 1 𝑁𝐸+ 𝑁𝑖𝑃𝑖𝑄𝑖 

 

𝑧 ∕22 𝑖 ∑1 𝑁𝑖 𝑁 𝑖 

𝑁    𝑖=1 1−𝑎 𝑖=1 

 

Datos del error de estimación. 𝐸 = 
0.0025 

 
 

3.841 
= 6.508721687060661e-4 

 

Fórmula del total de la muestra. 
 

 

𝑛 = 
79,75 

 
 

0,20762822 + (79,75/319) 
 

𝑛 = 
79,75 

0,20762822+0.25 

 

= 174,268098 Redondeando el valor n=174 

 

Fórmula del tamaño de cada estrato. 
 

𝑛𝑖 

 
𝑛𝑖 

= 
100 

= 0,313 ∗ 174 = 54,5 Redondeando el valor ni= 55 
319 

 

= 
120 

= 0,376 ∗ 174 = 65,4 Redondeando el valor ni= 65 
319 

 

𝑛𝑖 = 
19 

319 
= 0,060 ∗ 174 = 10,4 Redondeando el valor ni= 10 
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Tabla 1. 

Muestreo estratificado afijación proporcional 

 
GRUPO Ni Pi Qi PiQi NiPiQi Wi ni 

Cooperativa de Transportadores 
Hacaritama Ltda 

100 0,5 0,5 0,25 25 0,313 54,5 

Alfa Transportes S.A 120 0,5 0,5 0,25 30 0,376 65,4 

Cootraserpic 19 0,5 0,5 0,25 4,75 0,060 10,4 

TOTAL 319    79,75   

Nota. Tipo de población y muestra. Claro, D (2020) 

* Muestreo probabilístico estratificado, p.28; **Afijación proporcional 

 

 

3.3 Método 

 

 

Para atender las necesidades y la naturaleza del fenómeno de esta investigación, el enfoque 

a utilizar fue mixto, que consiste en una integración sistemática de métodos cualitativos y 

cuantitativos. Por ello, es importante exponer a Hernández, Fernández y Baptista (2010) 

quienes agregan que, inicialmente existe una “triangulación o compensación usando datos 

cuanti-cualitativos, además de una amplitud al examinar los procesos más holísticamente, 

aumentando la capacidad de explicación de la información, una contextualización completa y 

profunda que permite ilustrar los datos para describirlos más ejemplificadamente” (p. 23) . 

 
 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de información 

 

 

En consonancia con lo antes expuesto, las técnicas a utilizar en este estudio son mixtas. La 

primera etapa de recolección de información fue de enfoque cualitativo, debido a que se requiere 

identificar las estrategias competitivas implementadas por las empresas objeto de investigación y 

las barreras al uso efectivo de las misma entre los usuarios del servicio de transporte, para ello se 
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utilizó la técnica de observación y revisión documental, lo que sirvió como insumo para el diseño 

de las técnicas cuantitativas de la segunda fase del trabajo de grado. 

 
 

Desde lo cuantitativo se aplicó una encuesta a los trabajadores de las empresas 

(conductores de busetas y taxis, administrativas y auxiliares de oficina), con un cuestionario 

como instrumento estructurado, utilizando la escala de Likert. “La escala de Likert consiste en 

que el investigador da un enunciado o pregunta y el participante de la encuesta tiene una serie de 

opciones que representan el grado de su respuesta” (Frenz, 2018, p. 1). Esta escala de frecuencia 

generalmente tiene entre dos a siete opciones de respuesta y los encuestadores asignan puntos a 

cada respuesta en su respectivo orden, para otorgar valor numérico a los resultados de la técnica. 

 
 

Entre los instrumentos requeridos para la recolección de información fue necesario la 

utilización de un celular con una app de grabación de audios, un formato de diligenciamiento 

para cada técnica (cuestionario de encuesta), en el caso de hacerse observación pues se utilizará 

el diario de observación, respecto al material documental puede ser en físico (papel impreso o 

fotocopiado) o en digital (archivos mediante correo electrónico o USB). 

 
 

Para medir el impacto generado por implementación de estrategias competitivas en el 

sector transporte público de la ciudad de Ocaña, se apoyó en la metodología Impact Assessment 

B. Desde ese punto de vista, esta evaluación permite evaluar y comparar los resultados de los 

impactos obtenidos en función de 5 dimensiones fundamentales: la gobernanza, el medio 

ambiente, los trabajadores, la comunidad y los clientes. Durante el proceso de medición, se busca 

evaluar el impacto generado por una empresa o un grupo de empresas en el entorno en que se 
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desenvuelve, dando una calificación ponderada en relación de 200 puntos de posible obtención 

(B Lab Corporation, 2017). 

 

 
3.5 Técnicas de procesamiento de la información 

 

 

La información obtenida fue organizada, procesada y sistematizada de acuerdo a las 

exigencias de cada técnica a utilizar. Para la información recogida cualitativamente se utilizó un 

instrumento de grabación de voz que luego permitió la transcripción de lo emitido por los 

encuestados y su respectivo análisis. Respecto a los documentos recabados, fueron presentados 

como figuras en algunos apartes del capítulo de resultados con textos explicativos y 

concluyentes. 

 
 

Acerca de los datos cuantitativos se procesaron a través de conteo de respuestas que fueron 

incluidas en el registro de tablas e histogramas de frecuencia utilizando Microsoft Excel, cuyos 

resultados permitieron la interpretación de tendencias e inferencias acordes con el problema de 

investigación planteado. 

 
 

Hay que decir también, que luego de interpretar la información se procedió a la creación de 

una tabla que contiene las tipologías de estrategias competitivas por teóricos, en donde según lo 

expuesto por cada autor, se evaluó como está catalogada cada estrategia aplicada o implementada 

por las empresas de transporte público urbano Cooperativa de Transportadores Hacaritama Ltda, 

Alfa Transportes S.A y Cootraserpic. 
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Capítulo 4. Resultados 

 

 
4.1 Identificación de las estrategias efectuadas por las Empresas de Transporte Público 

Urbano en Ocaña como parte de sus fuerzas competitivas 

 
 

Con el fin de determinar el tipo de estrategias que han implementado las empresas de 

transporte público de la ciudad de Ocaña con miras de incrementar su ventaja competitiva en el 

mercado, se aplicó una encuesta a los empleados de cada una de ellas que permitió caracterizar 

las prácticas generales de calidad y valor agregado del servicio prestado en la ciudad. Entre los 

criterios básicos de identificación de estas estrategias, resaltan aspectos como el control de 

calidad, la innovación, la igualdad de género en contratación o vinculación laboral, la 

competencia existente e infraestructura, entre otros. A continuación, se observan los resultados 

obtenidos de tal estudio. 

 
 

Figura 1. La empresa donde labora responde a estándares de calidad sobre la base de la 

certificación 
 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Al analizar los resultados de las encuestas, se puede observar que para 88% de los 

empleados de la empresa Alfa, el 95% de Hacaritama y 91% de Cootraserpic, las acciones y 

estrategias llevadas a cabo por las instituciones en que laboran están orientadas al logro de 

certificaciones de calidad. Desde ese punto de vista, es clave tener presente que el 10% de 

empleados de la empresa Alfa y 9% de Cootraserpic no están de acuerdo con que dentro de estas 

empresas se cumpla con los estándares de calidad que le permitan ser más competitivos en el 

mercado. 

 
 

Figura 2. Motores del cambio impulsan el desarrollo de la empresa 
 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Uno de los temas que deben ser tratados en toda organización es la selección o 

identificación de mecanismos que permitan desarrollarla o generar cambios significativos en sus 

actividades. De ahí que al preguntar sobre los motores que podrían impulsar el crecimiento 

empresarial, los aspectos más destacados fueron la calidad del producto o servicio para el caso de 

Cootraserpic con una valoración de 82%, seguido de la diferenciación del servicio que fue el 

aspecto de mayor importancia para Alfa Transporte con 58% y Hacaritama con 45%. Sin 
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embargo, para Hacaritama la eficiencia del sistema administrativo, la aplicación de las normas 

socioambientales y el entorno empresarial en que se desenvuelven también son aspectos que 

influyen directamente en el desarrollo dentro del mercado y que deben ser tenidos en cuenta 

durante la implementación de estrategias. 

 
 

Figura 3. Mujeres como parte de la cadena de valor como conductoras de vehículos en la 

empresa 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Aspectos como la igualdad de género, permiten caracterizar a la empresa como 

socialmente responsable no solo reflejando acciones de este tipo hacia la sociedad sino hacía sus 

mismos empleados. Sin embargo, frente a este tema, la forma en que las mujeres son 

involucradas a la cadena de valor del servicio de transporte público hace visible un aspecto 

negativo, ya que en más del 70% de los casos de las tres empresas participantes del estudio, las 

mujeres no son tenidas en cuenta como posibles conductas a cubrir las rutas de transporte dentro 

de la ciudad. Solo el 14,54% de los trabajadores de la empresa Hacaritama, muy por encima del 
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9% de Cootraserpic y 4,5% de Alfa, dieron fe de que si se toma en cuenta al mercado femenino 

en la selección de los conductores. 

 
 

Figura 4. Frecuencia de inversiones en buses y taxis de última tecnología 
 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

En relación al desarrollo empresarial, las inversiones realizadas en razón la actualización 

tecnológica o infraestructura, supeditan el crecimiento dentro del mercado y por supuesto, su 

nivel de competitividad. En ese sentido, para el 45,45% de los empleados de Alfa Transportes y 

64% de Cootraserpic, raramente se realizan inversiones en los vehículos empleados para prestar 

el servicio de transporte público, así como la mejora de los ya disponibles con el fin de brindar 

una mejor experiencia al usuario. Frente a ello, para el 49% de los empleados de Hacaritama, 

este tipo de acciones se lleva a cabo ocasionalmente, lo que perfila de manera positiva a la 

empresa dentro del mercado local. Por otro lado, es pertinente resaltar que para el 31% de los 

encuestados en la empresa Alfa nunca se llevan a cabo este tipo de estrategias de inversión y 

actualización tecnológica dentro de la empresa, los cuales representan un alto porcentaje en 

desacuerdo con relación a la muestra total. 
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Figura 5. Capacitaciones por parte de la empresa 
 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

El grado de formación o desarrollo de las capacidades del recurso humano, son un 

mecanismo que permite medir el grado de competitividad de una empresa con respecto a otra. En 

ese sentido, la forma en que las empresas articulan acciones para fomentar el desarrollo personal 

de sus trabajadores, también sirve de incentivo para que estos incrementen sus niveles de 

productividad. Por ello, es destacable que las empresas Alfa y Hacaritama llevan a cabo 

capacitación en atención, uso adecuado de los vehículos, reglamentación y demás temas que 

influyen positivamente en el desarrollo de la labor, esto reflejado en el hecho de que para 86,36% 

y 89,09% de los encuestados este tipo de acciones si son llevadas a cabo. Sin embargo, en el 

90% de los casos de la empresa Cootraserpic no se realizan ningún tipo de capacitación a los 

empleados, aspecto que deja prever que la formación del recurso humano no es algo que se tenga 

en cuenta en la toma de decisiones. 
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Tabla 2. Valoración de calidad que presta la Empresa de Transporte Público Alfa 

 

Item % Excelente % Regular % Deficiente 

Estado físico del vehículo 28,79 62,12 9,09 

Trato al usuario 34,85 56,06 9,09 

Presentación y lenguaje del conductor 21,21 66,67 12,12 

Nivel de operatividad del vehículo por 

parte del conductor 

62,12 36,36 1,52 

Valor de la tarifa de transporte 1,52 31,82 66,67 

Tiempo de espera del usuario en la 
ruta 

9,09 65,15 25,76 

Uso de los espacios de parada 3,03 71,21 25,76 

Utilización de cinturón de seguridad 

(conductor y pasajero de al lado) 

4,55 34,85 60,61 

Equipo de seguridad de materiales 

retardantes al fuego 

15,15 56,06 28,79 

Equipo de bioseguridad contra virus 16,67 60,61 22,73 

Cantidad de pasajeros adecuados 

según el estándar del vehículo 

10,61 54,55 34,85 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Al evaluar la calidad del servicio para la empresa Alfa Transporte, se pudieron observar 

algunas fortalezas, oportunidades de mejora y aspectos que deben ser mejorados en su totalidad. 

Desde esa óptica, para el 62% de los trabajadores el aspecto más destacable con respecto a la 

calidad del servicio prestado, es el nivel de operatividad del vehículo por parte de los 

conductores, siendo el único criterio que superó el 50% de excelencia. Por otro lado, aspectos 

relacionados con el estado de los vehículos, el servicio al cliente prestado, la cantidad de 

pasajeros posibles, la disponibilidad de herramientas de seguridad y la forma de conducir o 

detenerse durante la ruta; obtuvieron apreciaciones regulares con picos bajos de 54% y altos del 

71%. Finalmente, entre los aspectos deficientes de la calidad del servicio, para el 66% de los 

encuestados la relación costo-servicio no es justificable y en el 60,6% de los casos los 
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conductores y/o pasajeros ubicados al lado de ellos no hacen uso responsable del cinturón de 

seguridad. 

 
 

Tabla 3. Valoración de calidad que presta la Empresa de Transporte Público Hacaritama 

 

Ítem % Excelente % Regular % Deficiente 

Estado físico del vehículo 81,82 16,36 1,82 

Trato al usuario 21,82 63,64 14,55 

Presentación y lenguaje del 
conductor 

14,55 76,36 9,09 

Nivel de operatividad del vehículo 

por parte del conductor 

60,00 14,55 25,45 

Valor de la tarifa de transporte 18,18 69,09 12,73 

Tiempo de espera del usuario en la 
ruta 

18,18 21,82 60,00 

Uso de los espacios de parada 9,09 20,00 70,91 

Utilización de cinturón de seguridad 
(conductor y pasajero de al lado) 

3,64 9,09 87,27 

Equipo de seguridad de materiales 

retardantes al fuego 

9,09 14,55 76,36 

Equipo de bioseguridad contra virus 9,09 34,55 56,36 

Cantidad de pasajeros adecuados 

según el estándar del vehículo 

67,27 16,36 16,36 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Al evaluar el servicio prestado por la empresa Hacaritama, en relación a los factores de 

calidad definidos en la tabla anterior, se pudo observar que aspectos como el estado físico del 

vehículo con 82%, el nivel de operatividad del vehículo con 60% y la cantidad de pasajeros por 

ruta de transporte con 67%, fueron los que reflejaron la excelencia del servicio. Por otro lado, la 

relación costo-servicio tenía un mayor grado de aceptación con respecto a la empresa analizada 

previamente, con un 69% de encuestados que la consideraron regular y la calidad del servicio al 

cliente que se ubicó por encima del 60%. Sin embargo, el 50% de los casos y hasta el 87% de 

ellos, aspectos como el tiempo de espera de los usuarios, la realización de paradas de manera 
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adecuada, el uso del cinturón de seguridad y la disponibilidad o uso de implementos de seguridad 

adicionales, fueron valorados deficientemente. 

 
 

Tabla 4. Valoración de calidad que presta la Empresa de Transporte Público Cootraserpic 

 

Ítem % 
Excelente 

% Regular % Deficiente 

Estado físico del vehículo 100,00 0,00 0,00 

Trato al usuario 81,82 18,18 0,00 

Presentación y lenguaje del 

conductor 
81,82 18,18 0,00 

Nivel de operatividad del vehículo 
por parte del conductor 

81,82 18,18 0,00 

Valor de la tarifa de transporte 18,18 45,45 36,36 

Tiempo de espera del usuario en la 
ruta 

54,55 27,27 18,18 

Uso de los espacios de parada 63,64 18,18 18,18 

Utilización de cinturón de seguridad 
(conductor y pasajero de al lado) 

9,09 9,09 81,82 

Equipo de seguridad de materiales 
retardantes al fuego 

18,18 45,45 36,36 

Equipo de bioseguridad contra virus 72,73 18,18 9,09 

Cantidad de pasajeros adecuados 
según el estándar del vehículo 

100,00 0,00 0,00 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

Como se observa en la tabla anterior, las calificaciones de excelencia para la empresa 

Cootraserpic fueron mayores que para Alfa y Hacaritama, esto perceptible en el hecho de que 

solo dos factores de calidad tuvieron una valoración inferior al 50%, frente a aspectos fuertes 

relacionados con las condiciones estructurales de los vehículos, la cantidad de pasajeros por ruta, 

el servicio prestado y el uso de implementos de seguridad contra virus que llegaron a ser 

valorados por hasta el 100% de excelencia. Sin embargo, aspectos como el empleo del cinturón 

de seguridad, la relación costo-servicio y la disponibilidad de mecanismos de mitigación de 

incendios dentro de los vehículos fueron calificados como regulares o deficientes. 
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Informes de operatividad 9,1% 0,0% 

 

 

 

Figura 6. Registros utilizados por la empresa para llevar el control de la prestación del servicio 
 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Al analizar los mecanismos empleados por las empresas de transporte público de la 

ciudad de Ocaña para registrar o controlar la prestación del servicio prestado, se pudo apreciar 

que la empresa Alfa lleva a cabo un control zonal de los tiempos de circulación de vehículos al 

igual que Hacaritama. Del mismo modo, las tres empresas llevan a cabo un seguimiento media la 

ficha técnica de operación y según el 9,09% de los trabajadores de Hacaritama, se llevan a cabo 

informes de operatividad. Un aspecto a resaltar es el hecho de que para un porcentaje reducido 

pero significativo de la empresa Alfa, se llevan a cabo otro tipo de seguimientos como la revisión 

tecnicomecánica de los vehículos, del estado de salud de los conductores, multas o accidentes y 

alcoholimetría. 
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Figura 7. Gerencia tradicionalista evidenciada en la empresa 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

Anteriormente, se había realizado un análisis de la capacitación del personal vinculado a 

las tres empresas, pero no se había tomado en cuenta que para que las decisiones al interior de 

una organización sean asertivas, sus directivos también deben actualizarse y desarrollar sus 

conocimientos en relación al sector económico en que se encuentran. Sin embargo, las 

percepciones son negativas en este aspecto, puesto que el 68,78% de los encuestados de Alfa, 

63% de Hacaritama y 81% de Cootraserpic, la gerencia de estas empresas no realiza ningún tipo 

de acciones para mantenerse actualizada en cuanto a las tendencias del sector transporte público 

de pasajeros, lo que representa una desventaja con respecto a otras ciudades del país. 
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Figura 8. Capacidad de innovación en la Cooperativa de Transporte de Pasajeros donde usted 

labora 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

Otro criterio que debe ser tenido en cuenta para el desarrollo empresarial, es la 

innovación, que al no ser tenida en cuenta en las empresas puede conllevar a la desaparición 

dentro del mercado y por ende, al incumplimiento de las exigencias de los consumidores, 

haciendo posible el surgimiento de competencia con mayores perspectivas que pueda reducir la 

participación dentro del mercado. En ese sentido, es preocupante que entre 76,36% y hasta 

90,9% de los casos de las tres empresas, se afirme que la capacidad de innovación no es un factor 

relevante en la toma de decisiones o la planeación estratégica. Este tipo de acciones solo fueron 

perceptibles para el 15,15% de los empleados de Alfa, 20% de Hacaritama y 9,90% de 

Cootraserpic, lo que permite apreciar que la gerencia tradicionalista es característica en el sector 

y que posiblemente, los aportes visionarios realizados no son tenidos en cuenta. 
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Servicios a los usuarios 25,8% 25,5% 27,3% 

 
 

Figura 9. Flexibilidad de la Empresa de Transporte Público 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

En términos de flexibilidad empresarial, la operatividad del servicio fue el aspecto de 

mayor concordancia entre las entidades estudiadas, ya que para el 34,84% de empleados de Alfa, 

45,45% de Hacaritama y 63,63% de Cootraserpic, este es un aspecto que permite una 

dinamización o manejo mayor por parte de los empleados. Por otro lado, casi en el mismo nivel 

de importancia, entre 25% y 27% de los conductores estuvieron de acuerdo en que el servicio 

prestado a los usuarios permite ser flexibles en el desarrollo de sus labores, seguido de la calidad 

de los vehículos con entre 9% y 18% de concordancia. La falta de estrategias de mercadotecnia y 

de actualización tecnológica se hace visibles, puesto que no son comprendidas como flexibles 

por los trabajadores, lo cual puede ser entendido en que estas organizaciones no están preparadas 

para involucrar cambios a su prospectiva y por ende, sus decisiones son de cierta forma rígidas. 
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Figura 10.Satisfacción con los planes de inversión que tiene la Cooperativa de Transporte de 

Pasajero 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

En relación al conocimiento o satisfacción de los empleados con los planes de inversión 

formulados por la empresa en que laboran, las opiniones estuvieron divididas. En ese sentido, 

este tipo de acciones no son del conocimiento del 71% de los empleados de la empresa Alfa, por 

lo que puede inferirse que el recurso humano no es tenido en cuenta al desarrollar estrategias de 

crecimiento dentro de la organización. Por otro lado, en la empresa Cootraserpic, el 63,63% que, 

si tiene conocimiento de dichos planes, no está de acuerdo con la gestión realizada frente a solo 

9% de aquellos que están muy satisfechos con el rumbo que las inversiones han tomado al 

interior de la organización. Finalmente, en el caso de la empresa Hacaritama, el 50,8% de los 

empleados si estaba satisfecho total o parcialmente con los planes de inversión propuestos por la 

entidad y tan solo el 9% de ellos manifestó no tener conocimiento del tema, por lo que se puede 

entender que las acciones de transparencia y vinculación del recurso humano a la toma de 

decisiones en este caso son mayores. 
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Figura 11.Amenazas de sustitución de mayor afectación para la empresa de transporte público 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

En cuanto a servicios sustitutos que pueden amenazar el normal desarrollo de las 

empresas de transporte público interurbano, la mayor problemática sigue siendo el surgimiento 

del mototaxismo como forma de rebusque de las personas sin una fuente de ingreso estable. Este 

aspecto fue el que mayor relevancia tomó en la identificación de posibles amenazas, siendo 

seleccionado por el 93,93% de los encuestados de Alfa Transportes, el 96,36% de Hacaritama y 

100% de Cootraserpic. Sin embargo, el 3,63% de los empleados de Hacaritama consideraron de 

interés la existencia de políticas gubernamentales que supeditan su actividad económica y para el 

6% de Alfa, además de estos dos flagelos, la inclusión de vehículos sostenibles dentro del 

mercado podría representar una seria amenaza para el sector. 
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Figura 12. Afectación por la creación de competencia 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

La competencia entrante puede ser un aspecto a tomar en cuenta, al analizar la visión 

empresarial y las estrategias que se deben implementar para sopesar el entorno económico tan 

fluctuante. En ese sentido, al preguntar sobre la posible afectación a las empresas de transporte 

público, si llegase a ingresar al mercado Ocañero una empresa con capital extranjero que se 

caracterice por su sostenibilidad e innovación, el 78.18% de los empleados de Alfa Transporte 

consideraron esto como una amenaza directa, seguido del 40% de Hacaritama. Sin embargo, el 

81,81% de los trabajadores de Cootraserpic y 56,36% de Hacaritama, no consideraron una 

amenaza significativa por su solidez en el mercado y/o su posicionamiento en la mente de los 

usuarios. Al tomar en cuenta estas apreciaciones, es posible observar que los trabajadores están 

conscientes de lo que la inversión sostenible e innovadora podría significar, pero no consideran 

una amenaza lo suficientemente importante a su actividad económica. 
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Figura 13. Frecuencia de informes de proyecciones que tiene para el mediano y largo plazo 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

La transparencia al interior de una organización se alinea con la comunicación de las 

acciones a implementar por la gerencia, de tal forma que los niveles de confianza de los 

empleados se ven incrementados. Desde esa óptica, las respuestas con respecto a la frecuencia en 

que los directivos informan de las proyecciones a mediano y largo plazo, solo fueron positivas en 

el caso de la empresa Hacaritama, donde el 84,84% de los encuestados manifestaron que han 

sido testigo de este tipo de acciones en la entidad. Mientras tanto, para el 81,81% de empleados 

de Cootraserpic esto rara vez se realiza y el 59,09% de los que pertenecen a Alfa Transporte 

expone que nunca se lleva a cabo. Por otro lado, el 37,87% de empleados perteneciente a esta 

última estuvo de acuerdo en que solo en algunos casos la empresa los ha tomado en cuenta para 

transmitirles las decisiones tomadas con relación a estrategias de desarrollo a mediano y largo 

plazo. 



57 
 

90,9% 

74,2% 

58,2% 

34,5% 

16,7% 
9,1% 9,1% 7,3% 

0,0% 

Si No Indeciso 

Alfa Hacaritama Cotraserpic 

 
 

Figura 14. Afectación directa por la incursión en el sector de nuevas empresas en los últimos 

años 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

Al analizar las percepciones de los empleados de las empresas de servicio público de 

transporte en la ciudad de Ocaña, se pudo apreciar que para el 74,24% de los encuestados de la 

empresa Alfa el surgimiento de una nueva cooperativa representó una amenaza directa al 

desarrollo normal de sus actividades, siendo esto confirmado por el 34,54% de los empleados de 

la empresa Hacaritama. Sin embargo, para el 90,9% de los participantes del estudio vinculados a 

la empresa Cootraserpic, este nuevo competidor en el mercado no le afectó directamente ni 

económica ni operativamente, seguido del 58,18% de los empleados de la empresa Hacaritama. 

Al observar los resultados obtenidos, se puede apreciar que la empresa Alfa Transportes puede 

ser más susceptible a los cambios en el entorno o los tiene más presente en el desarrollo de sus 

actividades económicas, con el objeto de tomar decisiones al respecto, en discordancia con lo 

reflejado por las otras dos empresas participantes del estudio. 



58 
 

90,9% 

54,5% 

 
34,5% 

16,4% 

12,1% 

0,0% 

14,5% 

13,6% 

0,0% 

9,1% 
5,5% 

3,0% 

14,5% 
6,1% 

14,5% 

10,6% 

0,0% 0,0% 

Comodidad y Economía 

seguridad 

Calidad física de 

los vehículos 

Rápidez Atención Todas las 

mencionadas 

Alfa Hacaritama Cootraserpic 

 
 

Figura 15. Escogencia del servicio por parte de los usuarios 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

En cuanto a los criterios de calidad, que definen la decisión de los usuarios de transporte 

público, el factor que para los empleados y/o conductores de las empresas participantes del 

estudio fue de mayor relevancia es la comodidad y seguridad prestada. En ese sentido, para el 

90,90% de los encuestados de la empresa Cootraserpic el servicio ofrecido por ellos tiene este 

rasgo característico, así como la rapidez en el traslado con un 9,09% de concordancia. Por otro 

lado, los resultados de la empresa Alfa, permitieron apreciar que el 54,54% de los empleados 

considera este factor determinante en la decisión de acceso al servicio, pero también se ven 

influenciados por las condiciones físicas de los vehículos y la tarifa ofrecida por la empresa 

prestadora. Finalmente, para los empleados de Hacaritama las características de su servicio 

pueden estar divididas en 34,54% por la comodidad y seguridad, seguido de la economía con el 

16,36%, la atención prestada y condiciones físicas de los vehículos, ambas con el 14,54%. 
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Figura 16. Igualdad de las tarifas de servicios de las Empresas de Transporte Público en Ocaña 
 

Nota: Elaboración propia. 

 

Considerando que la tarifa de prestación del servicio de transporte público en la ciudad 

está estandarizada, los factores que determinan la competitividad o se consideran como un valor 

agregado deben ser analizados. En ese sentido, para la empresa Alfa Transporte, el factor más 

determinante es la prontitud en la prestación del servicio, lo que permite a los usuarios llegar al 

sitio deseado en los tiempos justos con pocas demoras, afirmación realizada por el 34,84% de los 

empleados encuestados, seguido por el 31,81% que hizo alusión a la atención al cliente y el 

27,27% a la calidad del vehículo. Mientras tanto, para el 34,54% de los empleados de la empresa 

Hacaritama, el valor de atención a los clientes y la rapidez en el servicio con 32,72% de 

concordancia, son los aspectos que mayor influencia tienen en la competitividad de su empresa. 

Para el caso de Cootraserpic, el componente fundamental de la oferta prestada en la ciudad sigue 

siendo la rapidez en la llegada a los destinos confirmada por el 90% de los empleados, teniendo 

como segundo aspecto relevante la calidad de sus vehículos automotores. 
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Figura 17. Aporte de la infraestructura a la propuesta de valor competitivo 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

Al analizar los resultados para esta pregunta, se puede comprender la relación de las 

afirmaciones con la realidad de los recursos disponibles por cada empresa, puesto que para Alfa 

y Hacaritama que cuentan con estación de abastecimiento de combustible propia, consideran un 

componente determinante en su competitividad que permite reducir los costos del servicio 

prestado y por ende, maximizar sus beneficios económicos. En ese sentido, el 95,45% de 

empleados de Alfa y el 96,36% de Hacaritama, la disponibilidad de parqueaderos y estaciones de 

gasolina propios, si contribuyen en la definición de su propuesta de valor. Frente a ello, el 100% 

de los empleados de la empresa Cootraserpic tienen una percepción muy distinta, al considerar 

que este no es un factor determinante de su competitividad dentro del entorno. 
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Figura 18. Cubrimiento de rutas y horarios específicos propicios para mantener una economía 

adecuada en la empresa 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

Mientras que para el 83,33% de los empleados de Alfa Transporte y el 90,9% de 

Cootraserpic, las acciones de investigación de mercados que permitan el establecimiento de 

nuevas rutas u horarios han permitido mantener una estabilidad económica, frente a las 

exigencias y necesidades cambiantes de los usuarios, para el 52,72% de los empleados de 

Hacaritama esto no es necesariamente cierto y solamente el 20% de ellos considera que este 

factor ha favorecido a mantener la economía de la organización. Por otro lado, para el 12,12% de 

empleados de Alfa y 23,63% de Hacaritama, esta afirmación no siempre es verdadera puesto que 

existen otros mecanismos que pueden favorecer la sostenibilidad económica del sector, además 

del descubrimiento de nuevas rutas y horarios para prestar el servicio dentro de la ciudad. 
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Figura 19. Componente diferenciador de su empresa al momento de cobrar las tarifas a los 

usuarios 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

Dado que existen personas que pertenecen a poblaciones vulnerables o por otro tipo de 

condiciones especiales no cuentan con los recursos suficientes para acceder al servicio de 

transporte público ofertado dentro de la ciudad, la definición de una tarifa especial podría ser un 

mecanismo que permitiera diferenciar de la competencia a las organizaciones que se dedican a 

este tipo de actividad. Sin embargo, el 100% de los empleados de las tres empresas estuvo de 

acuerdo en que no existe un componente diferenciador que permita cobrar tarifas preferenciales a 

personas que no pueden cancelar la totalidad del servicio, puesto que el costo del mismo se 

encuentra estandarizado y normalizado dentro del casco urbano. Por otro lado, para llevar a cabo 

esta caracterización no bastaría solo con fomentar este tipo de iniciativas sino llevar a cabo 

estudios que permitan identificar asertivamente a las personas que hacen parte de este tipo de 

comunidades y, por ende, implementar los mecanismos para la aplicación de esta tarifa 

preferencial. 
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Figura 20. Valor del parque automotor para que los ciudadanos utilicen sus servicios 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

En relación a la actualización tecnológica e infraestructura de los vehículos a disposición 

de la comunidad que accede al servicio de transporte, se preguntó a los empleados su percepción 

sobre la creación de valor agregado al contar con transporte nuevo en las rutas ofertadas, a lo 

cual el 89% de los vinculados a la empresa Alfa estuvieron de acuerdo parcial o totalmente en 

que esta afirmación es positiva, al igual que el 90% de Cootraserpic y 74% de los pertenecientes 

a Hacaritama. Por otro lado, existe un porcentaje equivalente al 25,44% de aquellos que 

consideraron desacertado el hecho de que la introducción de vehículos nuevos por la empresa 

Hacaritama, deba ser considerado una ventaja competitiva dentro del mercado. 
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Figura 21. Existencia de modelo documental para evaluar la calidad en la prestación del 

servicio 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

Según los datos obtenidos de la aplicación de la encuesta, en ninguna de las empresas 

objeto de estudio se cuenta con softwares o modelos de revisión documental, registro o control 

de calidad relacionados con la prestación del servicio de manera periódica. Esta afirmación es 

comprobada por el 90,9% de los trabajadores vinculados a la empresa Alfa Transporte que 

participaron en el estudio, el 96,36% de aquellos pertenecientes a Hacaritama y el 100% de los 

asociados a la empresa Cootraserpic. Tan solo un pequeño porcentaje menor al 10% de 

empleados de Alfa y Hacaritama se mostraron indecisos frente a tal cuestionamiento, debido al 

desconocimiento de la existencia de este tipo de mecanismos dentro de la empresa. 
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Figura 22. Presencia en redes sociales y página web 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Otro aspecto a destacar para determinar el grado de competitividad de las empresas de 

servicio de transporte público, es su grado de actualización con las tendencias tecnológicas y más 

aun teniendo presente que hoy día, el segmento más grande de este mercado dentro de la ciudad 

está representado por la población joven, que se encuentra inmersa en la virtualidad. Desde ese 

punto de vista, es perceptible que la presencia en medios de comunicación como las redes 

sociales y páginas web, no es un aspecto que preocupe a los órganos directivos de las tres 

empresas objeto de estudio, lo cual debería ser tomado en cuenta como una oportunidad de 

crecimiento y posicionamiento dentro del mercado. Esta afirmación es apoyada por el 100% de 

los empleados de Alfa Transportes y Cootraserpic, y el 94,54% de Hacaritama. 
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Figura 23. Conocimiento del tipo de usuario más fidelizado con la empresa donde usted trabaja 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Las investigaciones de mercado permiten analizar el segmento de mercado de mayor 

representación dentro del entorno, pero esta información debe ser bien conocida por todos los 

miembros de la organización. De ahí que pareciera pertinente preguntar sobre el conocimiento 

del tipo de usuario más fidelizado a cada una de las empresas a las que se encuentran vinculados 

los empleados. En ese sentido, los resultados permitieron determinar que el 66,66% de los 

encuestados por la empresa Alfa, no tienen claridad sobre el tipo de usuarios que mayor uso le da 

al servicio prestado por ellos; en contraste con el 70,9% de aquellos pertenecientes a Hacaritama 

y 90,9% de Cootraserpic, que manifestaron conocer cuál es el cliente con mayor grado de 

fidelización con el servicio prestado por la empresa en la cual desempeña sus labores. Este 

componente es tomado en cuenta desde la atención prestada a los usuarios hasta la percepción 

del mercado en general, lo que permite implementar estrategias y acciones acorde al tipo de 

cliente que mayor importancia tiene para la empresa. 
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Figura 24. Sistema de cobro adecuado 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

En cuanto al cambio de la modalidad de cobro hacía un método sistematizado como el 

que se está implementando en ciudades principales, solo la empresa Alfa consideró importante la 

adaptación a un sistema que permita el cobro de las tarifas mediante tarjeta electrónica, 

representado por el 86% de los empleados que estuvieron de acuerdo con esta afirmación. En 

contraste, este tipo de cambios no parece relevante para el 78% de los empleados de la empresa 

Hacaritama y el 100% de Cootraserpic, caracterizándose estos por preferir los métodos de pago 

tradicionales y rechazando la innovación tecnológica en el servicio de transporte público 

interurbano prestado. Como se apreciaba anteriormente, sigue siendo Alfa Transportes la 

empresa con una visión y aceptación mayor al cambio, cuyos trabajadores se muestran asertivos 

a la implementación de nuevas metodologías y herramientas que les permitan estar a la 

vanguardia con respecto a otras empresas a nivel nacional e internacional. 
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Figura 25. Control sobre los servicios de transporte de pasajeros 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

En concordancia con las afirmaciones realizadas anteriormente por los empleados de las 

tres empresas, en donde se destacaba el hecho de que no existen los mecanismos suficientes para 

llevar un registro o control del servicio de transporte público, para el 72,3% de los encuestados 

por Alfa Transportes las acciones desarrolladas con el objeto de ejercer un control en el servicio 

ofrecido son limitadas, observación apoyada por el 69,1% de los empleados de Hacaritama y el 

54,5% de los pertenecientes a Cootraserpic. Sin embargo, esta última empresa se caracteriza por 

contar con un alto porcentaje de empleados equivalente al 45,45%, que considera que las 

estrategias de control y seguimiento del servicio de transporte prestado por la empresa 

Cootraserpic son gestionadas apropiadamente y no presentan limitaciones en su desarrollo, 

seguido del 27,7% de Alfa y 25,5% de Hacaritama. Por tal motivo, se debe trabajar en que las 

estrategias y mecanismos implementados con este fin, logren el reconocimiento e impacto 

deseado entre los clientes internos de la organización, debido a que pueden existir, pero no tener 

la visibilidad pertinente. 
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Figura 26. Gama de condiciones socioambientales y tendencias para poder operar 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Con respecto a la evaluación de características del entorno, las percepciones de los 

empleados son negativas, ya que para el 78,78% de los vinculados a Alfa Transportes, el 94,54% 

de Hacaritama y el 100% de quienes hacen parte del recurso humano de Cootraserpic, las 

empresas no examinan las condiciones sociales, ambientales y tendencias del sector lo suficiente 

para poder operar de acuerdo a las necesidades del mercado. Solamente, el 28,72% de empleados 

de Alfa como muestra considerablemente significativa, estuvo de acuerdo con que se desarrollan 

acciones de ese tipo, mientras que un 16,66% no estuvo seguro de mostrar una postura a favor o 

en contra de tal afirmación. 
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Figura 27. Habilidad de responder a la ventaja del explorador y mantener la eficiencia 

operativa en las áreas de servicios 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

De acuerdo a los resultados del estudio, las empresas Hacaritama y Cootraserpic no 

cuentan con las capacidades que les permitan responder a la ventaja del explorador y al mismo 

tiempo mantener la eficiencia el mismo grado de eficiencia en la prestación del servicio de 

transporte público, tal como lo demuestran las observaciones en contra de tal afirmación 

realizada por el 89,09% y 100% de sus empleados respectivamente. Sin embargo, en el caso de 

la empresa Alfa Transportes las percepciones son distintas, ya que para el 36,36% de sus 

empleados la empresa es lo suficientemente competente para sopesar los cambios y exigencias 

del entorno, al tiempo que mantiene sus niveles de eficiencia, pese a que existe un 39,4% que no 

está de acuerdo y 24,24% de ellos que no tienen claridad respecto al tema en cuestión. 
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Figura 28. Respuesta efectiva a los cambios del sector de transporte de pasajeros y del entorno 

donde opera 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Al igual que en las preguntas donde se pudo apreciar que la empresa de mayor adaptación 

al cambio podría ser Alfa Transportes, al evaluar directamente de los empleados su percepción 

sobre la capacidad de respuesta efectiva de las empresas en cuestión frente a los cambios del 

sector y el entorno, se pudo apreciar que para el 72,72% de los empleados de dicha entidad, esta 

se caracteriza por su solidez y resiliencia frente a los cambios, generando soluciones efectivas a 

las posibles problemáticas que puedan surgir de su transición. Sin embargo, Hacaritama y 

Cootraserpic se caracterizaron porque sus empleados afirmaron que la capacidad de respuesta de 

estas instituciones a los constantes cambios del entorno, no son los más acertados y mucho 

menos efectivos, dejando claro que su nivel de competitividad en este aspecto es relativamente 

inferior. 
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Figura 29. Fortalezas identificadas sector transporte público interurbano 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Una vez analizados los resultados de la encuesta aplicada, fue posible determinar que los 

aspectos como la flexibilidad operativa, la capacidad del conductor para manejar correctamente 

los vehículos, las acciones de formación y/o capacitación del recurso humano, así como el 

registro y control del servicio prestado a los usuarios, son los aspectos que internamente 

contribuyen al desarrollo de la ventaja competitiva. Sin embargo, se estableció que la decisión de 

acceso al servicio por parte de los usuarios, se ve supeditada en función de su percepción de 

comodidad, seguridad y rapidez. Del mismo modo, otros aspectos que interfieren directamente 

con la posibilidad de ver incrementados los beneficios económicos obtenidos es la disponibilidad 

de sedes administrativas, parqueaderos y fuentes de abastecimiento de combustible propios; pero 
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al mismo tiempo, un conocimiento preciso del tipo de usuario que se han fidelizado a las 

empresas objeto de estudio. 

 
 

Figura 30. Oportunidades de mejora del nivel competitivo 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Del mismo modo, se identificaron aspectos que no son tomados en cuenta con la 

relevancia pertinente para el desarrollo de estrategias que permitan incrementar el nivel de 

competitividad de las empresas del sector. Desde esa óptica, las acciones que involucran a los 

empleados en la visión prospectiva de las organizaciones no son visibles, razón por la cual existe 

un alto porcentaje de ellos que no llegan a ser partícipes o conocedores de los objetivos a 

mediano y largo plazo propuestos por la entidad. Por otro lado, no existe claridad de un 

componente diferenciador del servicio más allá de la rapidez del servicio y/o la comodidad de los 

vehículos. Las estrategias de innovación y actualización tecnológica que permitan estar a la 
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vanguardia de las tendencias del sector; las prácticas de responsabilidad social y ambiental son 

carentes; las estrategias para incrementar la eficiencia logística y el reconocimiento dentro del 

mercado deben ser fortalecidas. Por otra parte, al observar el compromiso de los órganos 

directivos con la sostenibilidad empresarial, se hace visible el hecho de que el mercado laboral 

femenino no es tenido en cuenta en este sector, pero además la formación de los gerentes se 

reduce a los fundamentos básicos de administración, sin tener en cuenta la actualización en 

competencias y conocimiento sectorial. 

 
 

Por otro lado, es posible apreciar que las empresas estudiadas presentan una leve 

capacidad de adaptación al cambio del entorno y del mercado en general, siendo la empresa Alfa 

Transporte la única visiblemente dispuesta a enfrentar modificaciones a su realidad de manera 

asertiva. Del mismo modo, en el caso de la exploración de nuevas oportunidades, las empresas 

Hacaritama y Cootraserpic, muestran una tendencia al no sostenimiento de la eficiencia operativa 

si se tienen que ahondar esfuerzos en la búsqueda de nuevas tendencias que permitan mejorar los 

niveles de competitividad. 

 
 

A continuación, se relacionarán las estrategias competitivas desarrolladas por las 

empresas del sector transporte público interurbano de la ciudad de Ocaña con los aportes teóricos 

realizados por Porter, Miles, Snow y Miller. 
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4.2 Relación de las estrategias competitivas utilizadas por las Empresas de Transporte 

Público Urbano en Ocaña con los aportes teóricos Porter, Miles, Snow y Miller 

 
 

Al analizar los preceptos teóricos de Porter, se puede conocer su interpretación de la 

cadena de valor, siendo ésta orientada por la revalorización de los bienes o en este caso servicios 

ofrecidos a partir del diseño e implementación de un plan económicamente factible para la 

organización. En ese sentido, como afirmaba Porter (como se cita en Robben, 2010) la cadena de 

valor se presenta como “una herramienta strategic management en la medida que actúa en el 

posicionamiento del producto/servicio en el mercado, la reducción de costes y la creación de 

valor”. Sin embargo, para comprender su importancia es pertinente conocer todos los actores que 

intervienen en su desarrollo, permitiendo así, identificar los factores diferenciadores en la oferta 

del servicio. 

 
 

En ese sentido, dentro de la cadena de valor del sector transporte público interurbano se 

distinguen seis (6) componentes o eslabones fundamentales, partiendo de aquellas entidades o 

individuos que sirven de proveedores de servicios adicionales a las empresas de transporte, tales 

como el abastecimiento de combustible y lubricante, los propietarios de vehículos prestados a 

disposición de las administradoras del servicio, así como los prestadores de servicio de 

mantenimiento vehicular. Del mismo modo, el desarrollo de actividades de gestión del servicio 

por parte de la empresa, que en este caso el estudio se basó en Alfa Transporte, 

CotransHacaritama y Cootraserpic, está supeditado o controlado por las autoridades de transporte 

y tránsito a nivel local. Finalmente, se encuentra el usuario final del servicio, como eslabón 
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principal y sobre el cual deben ir enfocadas todas las estrategias o acciones para mejorar su 

experiencia. 

 

 
Figura 31. Cadena de valor de las empresas de servicio de transporte público 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

Desde una óptica diferente, Porter (1985) hace alusión a cinco categorías fundamentales 

de la cadena de valor: la logística interna y externa, las operaciones, la mercadotecnia y ventas, y 

el servicio final ofrecido. Desde ese punto de vista, cada una de las actividades desarrolladas en 

los diferentes procesos se correlaciona, proporcionando los mecanismos apropiados para el 

avance empresarial. Por otro lado, existen distintas cadenas de valor inherentes a una general, 

que buscan aportar un valor agregado al eslabón en que se encuentran. 
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En el caso de la cadena de valor de los proveedores, mencionada en los fundamentos 

teóricos de esta investigación, se puede apreciar como la gestión realizada por la empresa 

abastecedora de los servicios o productos, influyen directamente en la determinación de los 

costos y por ende, en los beneficios obtenidos a partir de las ventas de la empresa. Por supuesto, 

la generación de alianzas interinstitucionales contribuye en la reducción de costos del servicio, 

incrementando los indicadores de eficiencia y calidad del mismo hasta que el usuario tiene la 

experiencia propia. Sin embargo, en el caso de los proveedores, destaca el papel de las empresas 

Alfa Transportes y Hacaritama, las cuales se hicieron propietarias de unidades propias de 

abastecimiento de combustible, parqueadero y mantenimiento, lo que representa una ventaja 

competitiva y un valor agregado al primer eslabón de la cadena de valor. 

 
 

Por otro lado, existe un eslabón dentro de la cadena de valor sobre la distribución de los 

bienes, en este caso enfocado a la oferta del servicio de transporte público, que busca relacionar 

las opiniones de los usuarios, sean estas negativas o positivas a las decisiones de los órganos 

directivos. En ese sentido, las encuestas aplicadas en la primera fase de esta investigación, 

dejaron claro que los mecanismos de comunicación a saber, los buzones de sugerencia no son 

empleados dentro del proceso de control de calidad de ninguna de las tres empresas. Todos estos, 

aspectos que son apreciados por los usuarios o clientes, de tal forma que como afirman Quintero 

y Sánchez (2016), las organizaciones se vean obligadas a “identificar fuentes de ventaja 

competitiva en aquellas actividades generadoras de valor”. 

 
 

Por otro lado, Porter hace alusión a los factores que permiten desarrollar una cadena de 

valor a partir de cinco motores de cambio que le impulsan: la eficiencia del sistema, la calidad 
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del producto o servicio, la diferenciación, el cumplimiento de las normas sociales y ambientales, 

y un entorno empresarial favorable. Desde esa óptica, se hace una identificación de hallazgos y 

oportunidades, resultantes de la investigación realizada. 

 

Tabla 5. 

Identificación de variables motores de desarrollo de la cadena de valor 

 

Motor de desarrollo Hallazgo Oportunidad 

 

 

 

 

Eficiencia del sistema 

 

 

 
Control zonal de tiempos de 

circulación 

Registro ficha técnica de 

operación 

Informes de operatividad 

Buzón de PQRS 

Registro de indicadores de 

accidentalidad 

Seguimiento condiciones de 

salud óptima del conductor 

Seguimiento o control del 

grado de alcoholemia 

Implementación de 

softwares para el registro y 
control de calidad 

 
Calidad del servicio 

Capacitación del personal 

Nivel de operatividad del 

conductor 
Atención al usuario 

Inversión en actualización 

vehicular 

Innovación del servicio 

Diferenciación del 
servicio 

Rapidez en llegada a destino 
Comodidad de los vehículos 

Actualización tecnológica 
Vehículos sostenibles 

 

Normas sociales y 

ambientales 

 Evaluación de las 

condiciones 

socioambientales favorables 
Equidad de género 

 

Entorno empresarial 

favorable 

La competencia no representa 

amenaza para las empresas 

solidificadas en el sector 

Incapacidad para mantener 

los niveles de eficiencia al 

responder a la ventaja del 
                                                                                                    explorador  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

La eficiencia del sistema, se enfoca en la reducción de costos y el incremento de los 

indicadores de respuesta de los actores de un mercado, sean estos grandes o pequeños. En ese 

sentido, este debe ser medido y controlado constantemente para efectuar acciones de mejora que 
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permitan lograr una ventaja competitiva. Sin embargo, al evaluar las tres empresas objeto de 

estudio, se pudo apreciar que los instrumentos para el registro y control de las operaciones son 

escasos y por ende, la cantidad de información a recolectar, que permita una mejora significativa 

en el servicio de transporte público de la ciudad de Ocaña son escasas. Sin embargo, los demás 

elementos faltantes, sirven como oportunidades de mejora e implementación a las actividades de 

control existentes en la actualidad. 

 
 

En cuanto a la calidad del servicio ofrecido, el factor diferencial de mayor peso en la 

evaluación realizada fue el alto grado de operatividad de los conductores, elemento que se 

mantuvo vigente en las tres empresas. Sin embargo, existen otros aspectos como la comodidad y 

la rapidez del servicio, que fueron tomados en cuenta más allá de la calidad, como 

diferenciadores que intervienen en la percepción del usuario final. Por otro lado, aspectos como 

la innovación, la actualización tecnológica y la introducción al mercado de vehículos sostenibles 

y la equidad de género en los procesos de vinculación laboral, se presentan como oportunidades 

para ganar una ventaja competitiva y por ende contribuir al cumplimiento de las normas 

socioambientales. 

 
 

Al observar los resultados obtenidos en el desarrollo del objetivo 1, se puede establecer 

que la introducción de nuevos competidores al mercado, no representan una amenaza 

considerable para dos de las tres compañías del sector, puesto que consideran que su tiempo 

dentro del mercado y el posicionamiento mismo, representan una ventaja competitiva, razón por 

la cual se puede afirmar que es un entorno favorable para el desarrollo empresarial y por 

supuesto, el ingreso de nuevos competidores al mercado. Por otro lado, se observa una actitud 
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reacia frente al sostenimiento de los indicadores de eficiencia empresarial, si se tiene que incurrir 

en la exploración de nuevas propuestas de desarrollo por parte de las entidades participantes, 

siendo Alfa Transportes la única que se muestra asertiva a los cambios que merecen una 

adaptación constante. 

 
 

Porter (1980) por su parte, establece que existen tres tipos de estrategias para lograr una 

ventaja competitiva dentro del mercado, que son genéricas y pueden ser aplicadas a cualquier 

sector empresarial, siendo estas el liderazgo en costos, la diferenciación y el enfoque. 

 
 

El liderazgo en costos. En este aspecto, las empresas del sector no pueden manejar un 

liderazgo significativo en costos debido a la estandarización de la tarifa general de transporte 

dentro de la zona de influencia de las mismas. Sin embargo, pueden mejorar los beneficios 

obtenidos a partir de la reducción de los costos asociados al servicio, por ejemplo, a partir de la 

propiedad de estaciones de abastecimiento de combustible, mantenimiento y resguardo de 

vehículos. Aspecto que interfiere directamente con la reducción de costo/galón de gasolina por 

ruta ofertada, así como la reducción de los tiempos de cargue de combustible y salida a terreno. 

 
 

La diferenciación. Frente a esta estrategia competitiva, en el sector servicios es claro que 

el mayor mecanismo de diferenciación es la atención prestada al usuario o cliente final, debido a 

que se busca aportar un valor agregado a partir de la formación en servicio al cliente y 

exclusividad. Pese a que esta estrategia se caracteriza por el alto costo en que deben incurrir las 

empresas, aspectos como la comodidad de los medios de transporte y la rapidez de las rutas, 

pueden contribuir a satisfacer las exigencias del usuario y por supuesto, mejorar la experiencia 
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dentro de los vehículos. En ese sentido, la diferenciación encuentra problemáticas en relación a 

la poca generación de estrategias de diferenciación, ya que se tiene presente que el consumidor 

va a adquirir el producto de cualquier forma, al contar con un precio estandarizado que no 

influye en su grado de fidelización, sino que cualquiera de las tres empresas puede suplir la 

necesidad existente. 

 
 

El enfoque. Esta estrategia se basa en la especialización de un segmento específico del 

mercado, que permita mejorar las características del servicio y enfocarse en las necesidades de 

los usuarios de manera más crítica. En ese sentido, las empresas de transporte público 

interurbano de la ciudad de Ocaña, tienen como eje central de su actividad el segmento 

estudiantil, compuesto por los usuarios adscritos a las escuelas de educación básica primaria, 

bachillerato y las instituciones de educación superior. Aspecto que, de ser tenido en cuenta, 

permitiría enfocar una mayor cantidad de esfuerzos y recursos en la mejora de la experiencia 

para este sector específico del mercado. 

 
 

Por otro lado, Porter (2015) hace alusión a las cinco fuerzas de la estrategia competitiva, 

cuando afirma que de su identificación clara depende el desarrollo empresarial y “su diferencia 

fundamental radica en su potencial básico, así como en la fortaleza colectiva de las fuerzas, las 

cuales a veces son bastante intensas...”. Del mismo modo, la combinación de estas fuerzas, 

contribuye al incremento significativo de las utilidades generadas por un sector económico. 

Desde esa perspectiva, se procede a analizar las 5 fuerzas de Porter para el sector de servicio de 

transporte público en razón a las encuestas de validación de información realizadas en el 

apartado anterior. 
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Figura 32. 

5 fuerzas competitivas de Porter 
 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

La competencia. En este caso, la competencia directa del sector está previamente 

definida por las empresas que participaron del estudio, puesto que son las dedicadas 

exclusivamente a la prestación del servicio de transporte público interurbano en la zona 

metropolitana de la ciudad de Ocaña, es decir, las empresas Alfa Transporte, CotransHacaritama 

y Cootraserpic. Estas son identificadas como los pilares del universo competitivo del sector, 

puesto que son las que cubren la totalidad de las rutas ofertadas a los usuarios ocañeros. 

 
 

Nuevos entrantes. Este apartado tiene una mayor complejidad, puesto que el servicio de 

transporte público dentro de la ciudad se encuentra dividido según dos tipos: el bus o buseta 

colectiva y el servicio de taxi colectivo, perteneciente a otras empresas dedicadas a esta única 

labor. En ese sentido, existen otras empresas que suplen parte de las necesidades de este 

mercado, en razón del servicio de taxi colectivo, mismo que es prestado por la empresa 
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CotransHacaritama y Alfa Transporte. Por tal motivo, dentro de los nuevos entrantes pueden ser 

incluidas todas aquellas empresas de servicio de taxi que puedan reducir la participación del 

mercado a posteriori y por supuesto, nuevas unidades de negocio dedicado a la oferta de rutas de 

transporte público con buses o busetas como medio de transporte. 

 
 

Sin embargo, las barreras de acceso a este mercado son limitadas, más que todo culturales 

que impulsan a las empresas ya conformadas a debatir la entrada de nuevos competidores, pero 

que, desde el punto de vista legal, al cumplir con la normativa vigente para su ingreso al mercado 

pueden dar inicio a sus actividades sin ningún problema. 

 
 

Sustitutos. La caracterización de las empresas realizadas mediante la aplicación de las 

encuestas, permitió identificar un enemigo directo de las empresas del sector que a un valor 

similar ofrecen un servicio menos seguro, pero con mayor rapidez. Tal es el caso del flagelo 

ocasionado por el mototaxismo ilegal dentro de la ciudad, que a partir de la oferta del servicio de 

transporte a una tarifa de $2000 similar al ofrecido por las empresas de transporte público 

interurbano, no se ven afectados por el pago de impuestos u otras obligaciones fiscales 

interpuestas por la ley. “Las presiones competitivas que surgen por los productos sustitutos 

aumentan a medida que el precio relativo de estos disminuye, por lo cual el costo en que incurren 

los consumidores por cambiar a ellos también se reduce” (David, 2013, p. 42). 

 
 

Poder de negociación de los usuarios. Este aspecto está previamente definido por la 

normativa local, en la que se establece una tarifa previamente acordada para los servicios de este 

tipo, independientemente de la empresa en la que se adquiera. Sin embargo, existe un 
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componente cultural que interfiere en la cancelación total del servicio y para el que personas 

cuyos ingresos económicos no son suficientes tienden a negociar el valor acordado, de manera 

que los conductores de los vehículos se ven en la forzosa tarea de aceptar o negar esta propuesta. 

Sin embargo, el poder de negociación de los clientes aumenta cuando se da el caso de que las 

rutas asignadas a los conductores no cuentan con la cantidad suficiente de personas para 

justificar los trayectos realizados, teniendo así que modificar extraoficialmente las tarifas a 

conveniencia de los usuarios del servicio. 

 
 

Poder de negociación de los proveedores. El poder de negociación de los proveedores 

en el sector de transporte público es alto, como resultado de factores externos al mercado local 

que intervienen en la variación del valor de los repuestos, equipos, combustible y mantenimiento. 

Tales aspectos, se ven supeditados por el cambio de las políticas gubernamentales y la variación 

del dólar, esto visible en el hecho de que la cancelación de los subsidios al combustible 

correspondientes a las zonas de frontera, así como el alza del dólar, obligan a los proveedores de 

bienes y servicios a incrementar sus costos, viéndose obligadas las entidades en cuestión a 

aceptar los nuevos cambios del mercado y sin embargo, no poder modificar las tarifas hasta un 

nuevo consenso con las autoridades locales. En vista de la fortaleza que eso puede generarles, “el 

poder de negociación de los proveedores también afecta la intensidad de la competencia y las 

compañías pueden buscar una estrategia de integración hacia atrás para obtener el control” 

(David, 2013, p. 41). 

 
 

Por otro lado, Miles y Snow (1978) explican la relación del direccionamiento estratégico 

de un negocio con la definición cuatro tipos de orientaciones estratégicas de una empresa. En 
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este sentido, las empresas del sector se caracterizan por mantener una postura defensiva dentro 

del mercado, ya que como afirma Castro (2010) se limitan a controlar los productos o mercados 

ya existentes, al defender su posición dentro del mismo a partir de la eficiencia y búsqueda de 

estabilidad. En ese sentido, es destacable el hecho de que para las empresas CotransHacaritama y 

Cootraserpic, se caracterizan por la baja creación de estrategias que permitan identificar nuevos 

nichos del mercado sobre los cuales enfocar sus actividades con mayor énfasis. 

 
 

Del mismo modo, carecen de una visión prospectiva que les caracterice por una 

adaptación al cambio, flexibilidad estructural y dinamismo, que permitan la creación de espacios 

de innovación. En contraste con ello, fue posible apreciar el interés de Alfa Transportes por 

examinar las condiciones y tendencias socio-ambientales que caracterizan al entorno en que se 

desenvuelven, identificándose esta como una empresa analizadora, que como afirma Castro 

(2010) “cuentan con la habilidad de responder a la ventaja del explorador y, al mismo tiempo, 

mantener la eficiencia operativa en las áreas de productos y mercados estables”. Es decir, que se 

caracteriza por tener una dualidad estructural, entre la orientación defensiva y prospectiva, que le 

permite operar en función de diferentes estrategias sin ninguna limitación, y por supuesto, estar 

dispuesto a modificar las nuevas variables del entorno. 

 
 

Estas empresas, no son reactoras, puesto que las presiones resultantes de nuevos 

competidores en el mercado o efectos producidos por los cambios económicos no les afectan. De 

tal forma, que solo se dediquen a acumular estrategias derivadas de otros modelos para 

reacciones frente a las inconsistencias del mercado, porque tienden a implementar estrategias de 

carácter propio y a sostener los nichos previamente definidos. Dentro de las estrategias 
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competitivas propuestas por Miller, derivadas del análisis de los supuestos teóricos de Miles, 

Snow y Porter, subyacen cuatro dimensiones que permiten establecer un criterio diferente a la 

identificación de acciones de escalamiento dentro de los mercados: la innovación, la 

diferenciación del marketing, la amplitud y el control del coste. 

 
 

Figura 33. 

Dimensiones de la competitividad según Miller 
 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

En este proceso de la definición de estrategias, la innovación dentro del sector no implica 

necesariamente la introducción de nuevos servicios que generen trascendencia, sino una 

modificación al servicio actual con el fin de generar valor agregado y robustecer la posición de 

las empresas dentro del mercado. En ese sentido, la inclusión de nueva tecnología o mejoras en 

aspectos como la comodidad y el modelo de cobro de las tarifas, pueden influir directamente en 

la modificación de la experiencia de los usuarios. 
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Al hacer alusión a la diferenciación del marketing, existe un universo inexplorado que 

facilita la comunicación entre los distintos actores del mercado en general y las empresas de 

transporte público interurbano, reflejado en los resultados obtenidos del estudio en la nulidad de 

acciones de marketing digitales desarrolladas por las entidades estudiadas y por ende, la baja 

participación en redes sociales, que limita la interacción con los usuarios al momento en que 

adquieren el servicio. Desde ese punto de vista, esta estrategia busca enfocar los esfuerzos de las 

empresas del sector en obtener mayores niveles de interacción y fidelidad de los usuarios, de tal 

forma que se pueda conocer su percepción de forma directa y mejorar las acciones publicitarias o 

de segmentación ya existentes. 

 
 

La amplitud del escenario, se ve modificada de manera proporcional con el grado de 

fidelidad de los usuarios del servicio, ya que de esto dependen las acciones desarrolladas 

internamente para acaparar una mayor cantidad del mercado. Desde ese punto de vista, el 

conocimiento de los usuarios a partir de estrategias de marketing, se entrelazan con la gestión 

tecnificada de la tarifa de transporte y la conformación de puntos de venta de los servicios por 

ruta. Sin embargo, para que ello sea posible la capacidad de adaptación al cambio de las 

organizaciones objeto de estudio deben aumentar. Finalmente, el control de los costos es un tema 

netamente económico, que se basa en la gestión adecuada de los recursos productivos, 

comerciales y de mercadotecnia necesarios para suplir las necesidades y tendencias del entorno, 

en función de los servicios ofrecidos por una entidad. Teniendo en cuenta que los precios de las 

tarifas se encuentran estandarizados, se debe jugar con las percepciones y experiencia del 

usuario. 
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4.3 Impacto de las estrategias competitivas implementadas por las empresas del sector de 

transporte público interurbano de la ciudad de Ocaña 

 
 

Para medir el impacto generado por implementación de estrategias competitivas en el 

sector transporte público de la ciudad de Ocaña, se apoyó en la metodología Impact Assessment 

B. Desde ese punto de vista, esta evaluación permite evaluar y comparar los resultados de los 

impactos obtenidos en función de 5 dimensiones fundamentales: la gobernanza, el medio 

ambiente, los trabajadores, la comunidad y los clientes. Durante el proceso de medición, se busca 

evaluar el impacto generado por una empresa o un grupo de empresas en el entorno en que se 

desenvuelve, dando una calificación ponderada en relación de 200 puntos de posible obtención 

(B Lab Corporation, 2017). 

 

 
Figura 34. 

Dimensiones del Impact Assesment B 
 

 
Nota: Tomado de Impacto Management Project. Fuente: B Lab Corporation (2017). 
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Para la interpretación de la Evaluación de Impacto B, se deben tomar en cuenta las 

variables analizadas (Gobernanza, medio ambiente, trabajadores, comunidad y clientes) y cada 

una de las ponderaciones previamente definidas, contrastando con la valoración final obtenida 

por cada uno de los elementos mencionados en la aplicación del cuestionario propuesto en la 

plataforma B Impact Assessment. Cabe resaltar que todas las dimensiones están representadas 

por un nivel de criticidad que responde a las características del impacto generado por la empresa 

en el entorno, cuyos valores son arrojados según los parámetros de calificación de la plataforma. 

 
 

Este tipo de análisis se diseñó en función de generar la posibilidad de formular planes de 

sostenibilidad o continuidad de las organizaciones en el mercado, a partir de la identificación de 

fallas posibles y tomando como referente criterios validados con las acciones y estrategias 

desarrolladas a nivel corporativo. A continuación, se encuentran los resultados de la Evaluación 

de Impacto B para las empresas Alfa Transportes, CotransHacaritama y Cootraserpic de la 

ciudad de Ocaña, siendo definidos una serie de componentes por cada dimensión analizada. 

 

 
4.3.1 Dimensión gobernanza 

 

 
Este elemento cumple la función de evaluar el cumplimiento de la misión empresarial, 

tomando como referente factores éticos, sociales y medio ambientales, entre los que destaca la 

transparencia. Del mismo modo, se tiene presente la capacidad de una organización para 

preservar el desarrollo de los objetivos propuestos durante el diseño de la misión, involucrando a 

los distintos actores en proceso de toma de decisiones y estructuración de las empresas. Por otro 

lado, es una dimensión que permite evaluar el nivel de compromiso adquirido por una 

organización con respecto a los criterios previamente mencionados. 
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El componente misión y compromiso, tiene una valoración total de 4,0 puntos de los 

cuales se hace un comparativo en relación a las empresas analizadas, obteniendo como resultado, 

que de las tres empresas prestadoras de servicio de transporte público solo Alfa supera la 

valoración media con una calificación de 2,2; frente a los bajos resultados de Hacaritama con 1,9 

y Cootraserpic con 1,6. 

 
 

Tabla 6. 

Componente misión y compromiso 

 

Componente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Características de la 

declaración de misión 

0,3/0,3 0,2/0,3 0,2/0,3 

Toma de decisiones sociales y 

ambientales 

0,3/0,6 0,3/0,6 0,2/0,6 

Formación en desempeño social 
y ambiental 

0,2/0,6 0,2/0,6 0,2/0,6 

Revisiones de gestión social y 

ambiental 

0,2/0,6 0,2/0,6 0,2/0,6 

Revisión de la junta del 

desempeño o ambiental 

0,4/0,6 0,2/0,6 0,2/0,6 

Participación de los interesados 0,3/0,3 0,3/0,3 0,2/0,3 

Gestión de asuntos sociales y 

ambientales materiales 

0,5/0,6 0,5/0,6 0,4/0,6 

Total ponderado 2,2 1,9 1,6 

 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 

 

En relación a la primera dimensión evaluada, se pueden apreciar puntos fuertes que dan 

una mayor calificación a las empresas Alfa y Hacaritama por encima de Cootraserpic, 

destacando como elementos fundamentales de este análisis la toma de decisiones y la gestión en 

temas socioambientales. Sin embargo, existen falencias a nivel general como es la inexistencia 

de programas de capacitación o formación ambiental, para el que las tres empresas sostuvieron 



91 
 

 
 

una calificación de 0,2 puntos de 0,6 posibles. Por otro lado, la inclusión o participación de los 

interesados o stakeholders en la toma de decisiones o los mismos procesos de transparencia, 

presentan un cumplimiento total en la empresa Alfa, seguida de Hacaritama que obtuvo 0,3 

puntos de 0,3 posibles. El punto más bajo lo obtuvo la empresa Cootraserpic, en el componente 

revisión de la junta de desempeño ambiental, por lo que es visible que se deben articular más 

estrategias de peso que permitan articular a los distintos elementos de la organización con la 

gestión social y ambiental. 

 
 

El componente ética y transparencia, para cuya valoración total objetivo es de 6,0 puntos 

a obtener durante la evaluación, permitió resaltar la participación ética y transparente de las 

organizaciones que participaron del estudio. En ese sentido, la calificación más alta fue obtenida 

por Alfa Transportes con 4,0 puntos superando el tercer cuartil de la evaluación y ubicándose por 

encima de Hacaritama con 3,6 y Cootraserpic con 3,5. 

 
 

Tabla 7. 

Componente ética y transparencia 

 

Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Estructura de gobernanza 0,4/0,4 0,3/0,4 0,2/0,4 

Código ético 0,4/0,4 0,4/0,4 0,4/0,4 

Prácticas anticorrupción 0,4/0,4 0,4/0,4 0,4/0,4 

Vigilancia de la ética y la corrupción 0,4/0,4 0,3/0,4 0,3/0,4 

Normas de Información Financiera 0,8/0,8 0,8/0,8 0,8/0,8 

Finanzas revisadas/auditadas 0,2/0,2 0,1/0,2 0,2/0,2 

Controles financieros 0,4/0,4 0,4/0,4 0,4/0,4 

Transparencia de la empresa 0,3/0,4 0,3/0,4 0,3/0,4 

Transparencia financiera con los 

empleados 

0,3/0,4 0,3/0,4 0,3/0,4 

Informes de impacto 0,4/0,4 0,3/0,4 0,2/0,4 

Total ponderado 4,0 3,6 3,5 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 
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El alto grado de cumplimiento de los ítems evaluados, se ve reflejado en la mayor parte 

de los elementos del componente. Sin embargo, el cumplimiento de las Normas de Información 

Financiera (NIIF), el código de ética, las prácticas anticorrupción y los controles financieros son 

los aspectos más destacables del análisis. Sin embargo, aspectos como la estructura de 

gobernanza y los informes de impacto obtuvieron una calificación inferior al 50% del total de 

puntos posibles. 

 

Tabla 8. 

Componente misión bloqueada 

 

Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Bloqueo de misión Las empresas no se caracterizan por su identidad de 

transparencia y comunicación de las decisiones tomadas a 
todos los actores involucrados. 

Total ponderado 7,6 8,2 6,4 

 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 
 

Este último componente de la gobernanza, se enfoca en la preservación de la misión a 

partir de la inclusión de todas las partes interesadas en la toma de decisiones de la organización. 

Para este apartado, la valoración más alta la obtuvo TransHacaritama con 8,2 puntos de 10,0 

posibles, seguida de Alfa Transporte y Cootraserpic. 

 

 
4.3.2 Dimensión trabajadores 

 

 
Esta dimensión se enfoca en evaluar los factores organizacionales relacionados con el 

recurso humano, tales como la seguridad financiera, el desarrollo de carrera dentro de la 

organización, el bienestar y salud del trabajador, y el nivel de compromiso de los mismos. Del 

mismo modo, se analizan las prácticas de la empresa que involucran la generación de beneficios 
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adicionales que incentiven al trabajador y por ende, mejoren la calidad de vida de los grupos 

familiares relacionados con ella. 

 
 

Tabla 9. 

Componente salud, bienestar y seguridad 

 

Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Cobertura de salud 1,2/1,2 1,2/1,2 1,2/1,2 

Beneficios de salud 

complementarios 

1,2/1,2 1,2/1,2 1,2/1,2 

Prácticas de seguridad para los 

trabajadores 

1,2/1,2 1,2/1,2 1,2/1,2 

Programa de salud y seguridad 2,4/2,4 2,4/2,4 2,4/2,4 

Manejo de materiales peligrosos 1,0/1,2 1,1/1,18 0,9/1,2 

Prácticas de maquinaria 1,2/1,2 1,2/1,2 1,2/1,2 

Monitoreo de la calidad del aire 

interior 

0,6/0,6 0,6/0,6 0,6/0,6 

Total ponderado 8,8 8,9 8,7 

 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 

 

En relación con el componente salud, bienestar y seguridad, las empresas del sector 

transporte público de Ocaña presentan un alto nivel de compromiso, dando cumplimiento a todos 

los elementos evaluados dentro del componente en su totalidad a excepción las acciones o 

estrategias relacionadas con el manejo de materiales peligrosos, cuyos resultados no fueron 

negativos. Por otro lado, aspectos como las prácticas de maquinaria que se pueden relacionar con 

la operatividad de los conductores del servicio, tuvieron un cumplimiento de 1,2 puntos del total 

posible a obtener. En ese sentido, el puntaje total obtenido por las tres empresas permitió 

ubicarlas dentro del percentil cuatro de calificación de la evaluación de impacto, ya que todas 

obtuvieron calificaciones superiores a los 8,7 puntos. 
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Tabla 10. 

Componente desarrollo de carrera 

 

Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Empleo formal 0,5/0,5 0,5/0,5 0,5/0,5 

Políticas y prácticas de 

desarrollo profesional 

0,3/0,5 0,4/0,5 0,3/0,5 

Cantidad de capacitación para 

nuevos empleados 

0,5/0,5 0,5/0,5 0,4/0,5 

Proceso de revisión de empleados 1,0/1,0 1,0/1,0 1,0/1,0 

Total ponderado 2,3 2,4 2,2 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 
 

La calificación total ponderada para el componente desarrollo de carrera, que hace 

alusión a la posibilidad de formarse y avanzar en los niveles jerárquicos de la compañía, fue 

positiva ya que todas las empresas obtuvieron valoraciones superiores a 2,2 puntos de 3,0 

posibles, destacando como elementos principales las capacitaciones realizadas a empleados, el 

proceso de revisión y la formalización del empleo. 

 

Tabla 11. 

Componente compromiso y satisfacción 

Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Información del manual del 

empleado 

0,3/0,3 0,3/0,3 0,3/0,3 

Política de no discriminación 0,2/0,3 0,2/0,3 0,2/0,3 

Beneficios suplementarios 0,8/1,0 0,8/1,0 0,8/1,0 

Empoderamiento del trabajador 0,5/0,5 0,5/0,5 0,4/0,5 

Mediación de conflictos 

trabajador/gerencia 

0,5/0,5 0,5/0,5 0,5/0,5 

Encuestas de evaluación 

comparativa compromiso y 

desgaste 

0,5/0,5 0,5/0,5 0,5/0,5 

Revisión de prácticas laborales 0,5/0,5 0,5/0,5 0,5/0,5 

Total ponderado 3,3 3,3 3,2 

 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 
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Los resultados obtenidos de la evaluación de impacto, permiten apreciar que las empresas 

estudiadas realizan acciones de reconocimiento o exaltación de los empleados, por lo que el 

grado de compromiso y satisfacción es alto. En ese sentido, los puntos más destacables son la 

revisión de las prácticas laborales, el clima laboral adecuado propiciado por la mediación de 

conflictos y la aplicación de instrumentos de valoración de la satisfacción del empleado. Sin 

embargo, aspectos que no tuvieron un cumplimiento total, pero que tiene una prioridad 

considerable en la toma de decisiones son los beneficios suplementarios y el empoderamiento de 

los trabajadores. Por otro lado, se puede apreciar como la política de no discriminación obtiene 

una calificación de 0,2 puntos de 0,3 posibles, lo que permite asociar este resultado al hecho de 

que la población femenina no es tenida en cuenta en el proceso de selección y vinculación 

laboral. 

 
4.3.3 Dimensión comunidad 

 

 
Desde esta dimensión, se busca evaluar el grado de compromiso de una institución con el 

impacto que generan sus actividades en las comunidades que se encuentran ubicadas en su área 

de influencia, aquellas que sirven para abastecerse de mano de obra y materia prima. Sin 

embargo, en este factor se involucran aspectos de mayor relación con el servicio de transporte 

público, como la inclusión social, la diversidad sociocultural, el compromiso cívico, las acciones 

solidarias y la gestión de la cadena de suministro. Tales elementos, permiten reconocer los 

modelos de negocio que abordan problemáticas concretas de una comunidad y contribuyen a la 

reducción de flagelos sociales, al tiempo que intervienen como actores del desarrollo social. 
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Tabla 12. 

Componente diversidad, equidad e inclusión 

 

Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Prácticas de contratación inclusivas 0,6/0,6 0,6/0,6 0,5/0,6 

Entorno de trabajo inclusivos 0,4/0,6 0,3/0,6 0,3/0,6 

Gestión de la diversidad, la equidad y 

la inclusión 

0,6/0,6 0,6/0,6 0,6/0,6 

Medición de la diversidad 0,6/0,6 0,6/0,6 0,6/0,6 

Trabajadores de bajos ingresos 0,6/0,6 0,6/0,6 0,6/0,6 

Mujeres trabajadores 0,4/0,6 0,3/0,6 0,3/0,6 

Diversidad de edad en la fuerza 

laboral 

0,6/0,6 0,6/0,6 0,6/0,6 

Gestión femenina 0,2/0,6 0,2/0,6 0,2/0,6 

Políticas o programas de diversidad 

de proveedores 

0,2/0,3 0,2/0,3 0,2/0,3 

Total ponderado 4,2 4,0 3,9 

 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 

 

Este componente de inclusión relacionado con la forma en que la empresa vincula a todo 

tipo de personas a su actividad económica sin diferenciar su condición social, etnia o género, 

obtuvo una valoración positiva superior a 5,0 puntos en los tres casos de 6,0 posibles. En ese 

sentido, existen aspectos a tener en cuenta durante la formulación de estrategias, los cuales se 

relacionan directamente con la exclusividad en las prácticas de vinculación laboral y el fomento 

de espacios de trabajo equitativos totalmente. Del mismo modo, se puede apreciar que los 

indicadores más bajos se relacionan con las mujeres trabajadoras, la gestión femenina y el 

establecimiento de políticas que contribuyan a la asociación diversa con los proveedores de 

servicios o bienes. Tales aspectos deben ser tenidos en cuenta, con el objetivo de mejorar la 

percepción que la comunidad en general tiene de las empresas en cuestión y su respeto por los 

derechos humanos. 
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Tabla 13. 

Componente impacto económico 

 

Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Tasa de crecimiento laboral 2,7/2,7 2,7/2,7 2,7/2,7 

Propiedad del inversor no 

acreditado 

1,3/1,3 1,3/1,3 1,3/1,3 

Propiedad local 1,3/1,3 1,3/1,3 1,3/1,3 

Políticas de compras y 

contrataciones locales 

0,7/0,7 0,7/0,7 0,7/0,7 

Abastecimiento nacional 1,3/1,3 1,3/1,3 1,3/1,3 

Gasto de proveedores locales 0,7/1,3 0,7/1,3 1,0/1,3 

Centrarse en los clientes locales 1,3/1,3 1,3/1,3 1,3/1,3 

Total ponderado 9,3 9,3 9,6 

 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 

 

El componente de impacto económico, tiene como elementos fundamentales de la 

evaluación el gasto de proveedores locales que no se cumple a cabalidad, pero si en un alto 

grado. Desde esa óptica, las empresas Alfa Transporte y Hacaritama que cuenta con estaciones 

de abastecimiento de combustible propias obtienen una valoración de 0,7 puntos de 1,3 posibles, 

frente a 1,0 punto obtenido por Cootraserpic caracterizada por adquirir los servicios e insumos de 

empresas locales en su totalidad. Por otro lado, el subcomponente que trata del enfoque en la 

clientela local se cumple en todas las empresas, ya que estas brindan el servicio de transporte 

público dentro de la ciudad de Ocaña, pese a que Hacaritama también tenga en su portafolio de 

servicios la oferta de transporte intermunicipal. Por otro lado, la alta demanda de estudiantes 

como clientes valiosos del servicio y el desplazamiento de personas desde otras zonas de la 

provincia, hace que la tasa de crecimiento laboral se vea incrementada y por supuesto la cantidad 

de rutas que deben ser suplidas. 
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Tabla 14. 

Componente compromiso cívico y donaciones 

 

Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Programa de ciudadanía 
corporativa 

0,5/0,5 0,5/0,5 0,5/0,5 

Membresías y asociaciones cívicas 0,3/0,3 0,5/0,3 0,3/0,3 

Entrada relativa para inversiones 

comunitarias 

0,4/1,1 0,5/1,1 0,4/1,1 

Promoción de políticas para 

estándares sociales y ambientales 

0,3/0,5 0,3/0,5 0,3/0,5 

Mejorar el desempeño social y 

ambiental 

0,3/0,3 0,3/0,3 0,3/0,3 

Total ponderado 1,8 2,1 1,8 

 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 

 

Se nota un elevado nivel de compromiso de las entidades evaluadas con la sociedad y la 

realización de acciones solidarias, obteniendo una calificación superior a 1,8 de 2,7 puntos 

posibles. Este resultado se ve limitado en función a la reducida interacción e inversión de las 

empresas de transporte público estudiadas con las comunidades sobre las que tienen influencia, 

ya que la valoración para Alfa fue de 0,4; Hacaritama de 0,5 y Cootraserpic de 0,4 de un total de 

1,1 puntos posibles a obtener. 

 

Tabla 15. 

Componente gestión de la cadena de suministro 

 
Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Prácticas de evaluación de 
proveedores 

0,7/0,9 0,7/0,9 0,7/0,9 

Detección/Monitoreo de Servicios 0,4/0,4 0,4/0,4 0,3/0,4 

% de servicios de dotación de 

personal subcontratados 

evaluados/supervisados 

1,6/1,8 1,6/1,8 1,6/1,8 

Mejorar el impacto de los 

proveedores 

0,4/0,4 0,4/0,4 0,4/0,4 
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Duración de las relaciones con los 
proveedores 

0,9/0,9 0,9/0,9 0,9/0,9 

Total ponderado 4,0 4,0 3,9 
 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 

 

El componente de gestión de la cadena de suministro, es el que mayor relación tiene con 

el instrumento de evaluación aplicado al inicio de la investigación, ya que permite contrastar la 

información de gestión de la calidad del servicio ofrecido por las empresas y las prácticas que 

ayudan a determinar el impacto no solo propio sino de los proveedores. En ese sentido, las tres 

empresas obtuvieron calificaciones de cumplimiento por encima de 89% de la totalidad de los 

puntos posibles a obtener. Sin embargo, aspectos como el control o monitoreo de los servicios y 

la mejora de los impactos generados por los proveedores, son los que menor calificación 

obtuvieron. 

 
4.3.4 Dimensión ambiente 

 

 
Esta dimensión analiza las prácticas de gestión empresarial enfocadas en la preservación 

del medio ambiente, tomando como referente cinco componentes básicos que son: la gestión 

ambiental, el aire y clima, la tierra y el agua. Desde ese punto de vista, es posible evaluar el nivel 

de compromiso de una organización con el impacto generado directamente por sus actividades 

en el entorno y la forma en que se gestionan los eslabones de la cadena de valor. En ese sentido, 

se hace posible identificar la innovación y sostenibilidad de los procesos, así como la 

caracterización de servicios amigables con el medio ambiente. 
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Tabla 16. 

Componente gestión ambiental 

 

Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Eficiencia ambiental de las 
instalaciones 

1,4/1,5 1,4/1,5 1,4/1,5 

Sistemas de Gestión Ambiental 2,6/3,1 2,6/3,1 2,6/3,1 

Certificación Ambiental 0,1/1,5 0,1/1,5 0,1/1,5 

% de productos con evaluación 

del tipo de huella 

2,0/3,1 2,0/3,1 2,0/3,1 

Total ponderado 6,1 6,1 6,1 

 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 

 

Este factor posee altos indicadores en empresas en la que la actualización tecnológica está 

en un nivel tan alto, que los equipos o maquinaria empleada para llevar a cabo su actividad 

económica es sostenible con el medio ambiente. Sin embargo, en el caso del transporte público 

interurbano de Ocaña, las empresas carecen de acciones que permitan realizan una medición o 

mitigación de la huella ambiental generada por los vehículos, ya que ninguno de ellos cuenta con 

certificación de la sostenibilidad de sus procesos. En ese sentido, la valoración ponderada para 

las tres empresas se ubicó en 6,1 puntos de un total de 10 posibles en la Evaluación de Impacto 

B, por lo que es posible afirmar que se debe trabajar articuladamente en la mitigación de los 

impactos generados en el medio ambiente. 

 

Tabla 17. 

Componente clima y aire 

 
Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Monitoreo del uso de energía 0,3/0,7 0,3/0,7 0,3/0,7 

Fuentes de electricidad 0,5/0,7 0,5/0,7 0,5/0,7 

Uso de energía renovable 0,2/0,3 0,2/0,3 0,2/0,3 

Uso de energía renovable de bajo 

impacto 

0,5/1,3 0,5/1,3 0,5/1,3 

Equipos ambientales eficientes 0,2/0,3 0,2/0,3 0,2/0,3 
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Reducciones del uso de energía 1,0/1,3 1,0/1,3 1,0/1,3 

Monitoreo de emisiones de gases 

de efecto invernadero 

0,0/0,7 0,0/0,7 0,0/0,7 

Intensidad de carbono 0,0/0,7 0,0/0,7 0,0/0,7 

Emisiones de gases de efecto 

invernadero reducidas 

0,0/1,3 0,0/1,3 0,0/1,3 

Gestión del impacto del 

transporte 

0,7/0,7 0,6/0,7 0,6/0,7 

Total ponderado 3,4 3,3 3,3 
 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 

 

En relación a la evaluación del componente clima y aire de la Evaluación de Impacto B, 

las empresas del sector obtuvieron valoraciones considerablemente bajas que no superaron el 

50% de la ponderación total posible a obtener, que era de 8,0 puntos. En ese sentido, los aspectos 

relacionados con el monitoreo de las emisiones de gases efecto invernadero y la intensidad del 

carbono obtuvieron valoración de 0,00 puntos, lo cual está directamente relacionado con la 

gestión ambiental realizada por las empresas y la disponibilidad de vehículos contaminantes en 

las empresas estudiadas. 

 

Tabla 18. 

Componente tierra y vida 

 

Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Monitoreo y reporte de residuos no 

peligrosos 

0,0/0,7 0,0/0,7 0,0/0,7 

Métodos de eliminación de residuos 0,7/,07 0,7/,07 0,7/,07 

Programas de reciclaje 0,7/0,7 0,7/,07 0,7/,07 

Programas de reducción de 

residuos 

0,7/0,7 0,7/,07 0,7/,07 

Gestión de residuos de la cadena de 

suministro 

0,7/0,7 0,7/,07 0,7/,07 

Mejora de residuos en la cadena de 

suministro 

0,6/0,7 0,5/0,7 0,6/0,7 

Eliminación de residuos peligrosos 0,7/0,7 0,7/,07 0,7/,07 
Materiales peligrosos en el sitio 0,7/0,7 0,7/,07 0,7/,07 
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Gestión de productos químicos de 
la cadena de suministro 

0,3/0,7 0,4/0,7 0,5/0,7 

Mejora química de la cadena de 

suministro 

0,5/0,7 0,5/0,7 0,5/0,7 

Total ponderado 5,6 5,6 5,8 
 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 

 

El grado de compromiso resultante del componente tierra y vida de la evaluación de 

impacto, permite observar que aunque existen aspectos como el monitoreo y registro de los 

residuos considerados peligroso por parte de las empresas que requieren la estructuración de 

políticas y procedimientos claros; también los esfuerzos por gestionar los residuos procedentes 

del abastecimiento cotidiano de materiales que puedan afectar químicamente el terreno son 

positivos, obteniendo una valoración superior al 80% de los 7,0 puntos posibles a obtener. 

 

 
4.3.5 Dimensión clientes 

 

 
En esta sección, el objetivo de la evaluación es medir el grado de compromiso 

empresarial con la gestión de sus usuarios, tomando como referentes aspectos de calidad de los 

servicios y procesos que se generan en las organizaciones a partir de sus actividades ordinarias. 

En ese sentido, los fundamentos básicos de la dimensión clientes son la ética, la información, la 

seguridad y la privacidad. Mismos elementos, que intervienen en la formulación de soluciones a 

necesidades concretas de las comunidades en que influyen las empresas del sector transporte de 

la ciudad de Ocaña. 
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Tabla 19. 

Componente administración del cliente 

 

Subcomponente Alfa Transporte Hacaritama Cootraserpic 

Gestión de la administración del 
cliente 

0,4/0,5 0,4/0,5 0,4/0,5 

Seguro de calidad 0,5/0,5 0,5/0,5 0,5/0,5 

Monitoreo de la satisfacción y 

retención del cliente 

0,3/0,5 0,3/0,5 0,3/0,5 

Gestión de los impactos 

generados 

0,5/0,5 0,5/0,5 0,5/0,5 

Total ponderado 1,7 1,7 1,7 

 

Nota: Datos tomados a partir de la Evaluación de Impacto mediante la plataforma B Impact 

Assessment (2021). 

 

 

Al evaluar la última dimensión de la Evaluación de Impacto de las empresas de transporte 

público de la ciudad de Ocaña, es posible observar que el mayor nivel de compromiso se da en 

esta dimensión, para la que se tomaron en cuenta solamente los criterios que determinan la 

gestión del usuario, la calidad del servicio, el seguimiento a los niveles de satisfacción del 

usuario y la gestión de los impactos generados en ese proceso. En ese sentido, las empresas 

obtuvieron una valoración equivalente o superior al 85% de cumplimiento, debido a que la 

ponderación total posible era de 2,0. En ese sentido, los aspectos que deben ser tenidos en cuenta 

para mejorar la competitividad empresarial en el sector, se relacionan con la gestión del cliente y 

el monitoreo de su satisfacción, puesto que el servicio se ha visto relegado a la simple 

transferencia económica entre ambos actores y no se ha presentado una verdadera interacción 

entre ambos. 
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Conclusiones 

 

 
La identificación de las estrategias implementadas por las empresas de transporte público 

de la ciudad de Ocaña, permitió determinar fortalezas y oportunidades de mejora. En ese sentido, 

los procesos de control, monitoreo y seguimiento a la calidad del servicio ofrecido deben 

asociarse a una mayor cantidad de herramientas que permitan recopilar información efectiva de 

la cadena de valor, de tal forma que los indicadores de eficiencia y eficacia de la gestión 

estratégica de las organizaciones estudiadas se vean incrementados. Por otro lado, se puede 

apreciar bajas calificaciones en temas relacionados con la atención al cliente y la relación costo- 

beneficio resultante de la adquisición del servicio que deben ser tomadas en cuenta para 

desarrollar estrategias de formación y capacitación del personal vinculado. 

 
 

Se pudo observar como la administración del cliente es un factor primordial para las 

empresas, esto se ve reflejado en los datos donde las empresas obtuvieron una valoración 

equivalente o superior al 85% de cumplimiento, lo mismo ocurre frente al cuidado del medio 

ambiente donde. Los esfuerzos por gestionar los residuos procedentes del abastecimiento 

cotidiano de materiales que puedan afectar químicamente el terreno son positivos, obteniendo 

una valoración superior al 80%, caso contrario ocurre con el cuidado del aire, donde las 

empresas del sector obtuvieron valoraciones considerablemente bajas que no superaron el 50% 

de la ponderación total posible a obtener esto se puede relacionar con la poca tecnificación y 

renovación que se hace de los vehículos. 

 
 

Frente al componente de compromiso cívico y donaciones. Se nota un elevado nivel de 

compromiso de las entidades evaluadas con la sociedad y la realización de acciones solidarias, 



105 
 

 
 

obteniendo una calificación superior a 1,8 de 2,7 puntos posibles. Lo mismo se evidencia desde 

el componente impacto económico, donde todas las empresas tratan de llenar las expectativas de 

los clientes, ya que estas brindan el servicio de transporte público dentro de la ciudad de Ocaña, 

la alta demanda de estudiantes como clientes valiosos del servicio y el desplazamiento de 

personas desde otras zonas de la provincia, hace que la tasa de crecimiento laboral se vea 

incrementada y por supuesto la cantidad de rutas que deben ser suplidas. 

 
 

Por su parte para el componente compromiso y satisfacción, se puede apreciar como la 

política de no discriminación obtiene una calificación de 0,2 puntos de 0,3 posibles, lo que 

permite asociar este resultado al hecho de que la población femenina no es tenida en cuenta en el 

proceso de selección y vinculación laboral. De igual forma en el componente misión y 

compromiso, existen falencias a nivel general como es la inexistencia de programas de 

capacitación o formación ambiental, para el que las tres empresas sostuvieron una calificación de 

0,2 puntos de 0,6 posibles. 

 
 

Por otro lado, la inclusión o participación de los interesados o stakeholders en la toma de 

decisiones o los mismos procesos de transparencia, presentan un cumplimiento total en la 

empresa Alfa, seguida de Hacaritama que obtuvo 0,3 puntos de 0,3 posibles, solo es de rescatar 

que para las empresas de transporte el componente ética y transparencia, si se direcciona hacia el 

cumplimiento de las Normas de Información Financiera (NIIF), el código de ética, las prácticas 

anticorrupción y los controles financieros son los aspectos más destacables del análisis. Sin 

embargo, aspectos como la estructura de gobernanza y los informes de impacto obtuvieron una 

calificación inferior al 50% del total de puntos posibles. 
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Desde otro punto de vista, tanto la gerencia como los empleados de las empresas del 

sector se caracterizan por su tradicionalismo corporativo, que los muestra reacios a realizar 

cambios formativos, tecnológicos e incluso estructurales dentro de las organizaciones. Por tal 

motivo, la capacidad de innovación, las estrategias marketing, la flexibilidad logística y 

operativa del servicio se ven afectados. Pese a ello, fue posible apreciar que la empresa Alfa 

Transporte mostró un alto grado de asertividad frente a los componentes de la investigación 

relacionados con la adopción de cambios en el sistema y en el entorno, demostrando una 

capacidad mayor para mantener los niveles de eficiencia al tiempo que aprovechan la ventaja 

explotaría. Por otro lado, aunque las empresas se caracterizan por su solidez dentro del sector, es 

posible apreciar que dentro de sus prácticas de responsabilidad social no destacan la vinculación 

de los empleados en la toma de decisiones ni de la planta laboral femenina a tareas relacionadas 

con la conducción de los vehículos. Del mismo modo, se observa la falta de softwares o modelos 

que permitan manejar eficientemente un Sistema de Gestión de Calidad, además, mejorar la 

comunicación con los clientes internos y externos, como muestra de transparencia. 

 
 

En cuanto a los postulados de Miller, fue posible apreciar que las dimensiones de 

competitividad propuesta por este teórico deben ser desarrolladas dentro del sector, ya que el 

grado de innovación, estrategias de marketing diferencial, amplitud o expansión del mercado y el 

control de los costes, no cuentan con los recursos y la atención suficiente para garantizar una 

estabilidad a largo plazo, haciendo posible que la amenaza de nuevos entrantes cuyos criterios de 

adaptación sean mayor les vayan desplazando hasta reducir su participación en el sector. Sin 

embargo, según lo expuesto por Miles y Snow (1978) es parte del entorno de las organizaciones 

alcanzar el éxito a través de procesos sistemáticos de adaptación, como ciclo o filosofía general 
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de su comportamiento. Así mismo, se pudo establecer que la cadena de valor básica de las tres 

empresas objeto de estudio carece de factores diferenciales, de calidad y eficiencia del sistema, 

los cuales son expuestos por Porter como elementos fundamentales para el desarrollo de la 

misma. 

 
 

Durante la Evaluación de Impacto B fue posible establecer que las fortalezas competitivas 

de las tres empresas radican en aspectos laborales, de gobernanza o de servicio al cliente, cuyas 

calificaciones fueron positivas. Sin embargo, los aspectos medioambientales y comunitarios 

evaluados, hicieron visible la falta de compromiso que tienen las organizaciones del sector 

transporte público de la ciudad para realizar acciones que permitan reducir el impacto negativo 

generado en el entorno, así como se notó falta de gestión y formación al recurso humano en las 

temáticas mencionadas anteriormente. 

 
 

La calidad y la diferenciación en el servicio con un 65% en promedio son los aspectos 

que más tienen en cuenta las empresas de transporte, frente a las políticas de igualdad y genero 

los resultados no son favorables, ya que en más del 70% de los casos de las tres empresas 

participantes del estudio, las mujeres no son tenidas en cuenta como posibles conductas a cubrir 

las rutas de transporte dentro de la ciudad. Igual ocurre con las inversiones y la aplicación de 

tecnología, los datos evidencian con un 65% que raramente se realizan inversiones en los 

vehículos empleados para prestar el servicio de transporte público, así como la mejora de los ya 

disponibles con el fin de brindar una mejor experiencia al usuario. A pesar de lo expuesto los 

funcionarios de las empresas siempre buscan que su servicio sea lo mejor, es así como para el 

62% de los trabajadores el aspecto más destacable con respecto a la calidad del servicio prestado. 
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Finalmente frente al estilo de gerencia las percepciones son negativas en este aspecto, puesto que 

el 68,78% de los encuestados de Alfa, 63% de Hacaritama y 81% de Cootraserpic, la gerencia de 

estas empresas no realiza ningún tipo de acciones para mantenerse actualizada en cuanto a las 

tendencias del sector transporte público de pasajeros, lo que representa una desventaja con 

respecto a otras ciudades del país 
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Recomendaciones 

 

 
Frente a la relación de los aportes teóricos de Porter, Miles, Snow y Miller, fue posible 

apreciar que a pesar de que la cadena de valor para el sector se encuentra previamente definida 

existen múltiples oportunidades para fortalecer los motores de desarrollo que intervienen en la 

sostenibilidad de las empresas. En ese sentido, se debe propender por la implementación de 

sistema de gestión de mayor eficiencia; adoptar políticas de control, evaluación y seguimiento de 

los impactos generados en el medio ambiente y sociedad; desarrollar el valor agregado que 

aporta una diferenciación clara del servicio ofrecido y por supuesto, aprovechar la calidad del 

entorno empresarial para mejorar los índices de competitividad individuales y colectivos, frente a 

posibles servicios sustitutos que reduzcan la participación dentro del mercado. 

 
 

Según lo expuesto por Miles y Snow, las empresas Hacaritama y Cootraserpic se 

caracterización por su orientación defensiva dentro del mercado, que les ayudaba a desarrollar 

estrategias de protección del mercado manteniendo su estabilidad, pero con un bajo índice de 

formulación de acciones enfocadas a la satisfacción de necesidades específicas de un nicho. Las 

investigaciones de este tipo deben servir como referente para que empresas de otros sectores de 

la economía puedan formular estrategias y acciones, que les permitan fortalecer su 

competitividad y por supuesto aportar al desarrollo de manera individual y colectiva, por lo que 

se debe propender por alcanzar un mayor conocimiento del entorno y aprovechar los medios de 

comunicación e información sobre el mercado. 

 
 

Es imprescindible recordar que la evaluación de impacto para las empresas del sector, debe 

ser tomada como referente para alcanzar un grado de sostenibilidad y competitividad mayor, 
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fundamentados en benchmarking de otras empresas a nivel nacional. Del mismo modo, para lograr 

una mayor percepción de los niveles de competitividad empresarial, es pertinente que para 

próximas investigaciones se evalué la percepción de los usuarios del servicio de transporte público 

y posteriormente realizar una triangulación de los resultados obtenidos con la fundamentación 

teórica propuesta. 

 
 

Finalmente es fundamental que las empresas entiendan que la modernización no debe ser 

vista como un gasto, sino como una inversión y que esta es directamente proporcional al grado de 

competitividad de las mismas, el contar con vehículos que han dado bastante de su vida útil no 

solo genera una mala percepción en los clientes, sino que genera gastos y costos que no permiten 

ser competitividad en el mercado, por lo tanto un buen plan de renovación de equipos y vehículos 

se constituirá en una herramienta eficaz en el crecimiento de las empresas del sector transporte de 

la ciudad de Ocaña. 
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Apéndice A. Formato de encuesta 

 
 

 

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCAÑA 
 Documento Maestría 

FORMATO DE ENCUESTA  ADMINISTRACIÓN 

Título de la investigación Aprobado 

ANÁLISIS DE LA EFECTIVIDAD DE LAS ESTRATEGIAS FACULTAD DE CIENCIAS 
COMPETITIVAS IMPLEMENTADAS POR LAS EMPRESAS DE ADMINSITRATIVAS Y 

TRANSPORTE PÚBLICO URBANO EN LA CIUDAD DE OCAÑA ECONOMICAS 
 Responsable Versión 

DIEGO FERNANDO CLARO PÉREZ  ÚNICA PARA ESTA 
  INVESTIGACIÓN 

 
I. Información del encuestado 

Empresa o sede territorial:        

Trayectoria laboral en la Cooperativa:  (indique los años de estar en la empresa) 

Fecha de diligenciamiento: Día. Mes.  Año.    

Adscrito a: Alta Gerencia. Directivo de sección.     

Trabajador de oficina. Conductor.    
 

 

Responda con sinceridad, la información brindada será totalmente confidencial. 

 
 

II. Ítems valorativos 

 

1. ¿La Empresa de Transporte Público donde usted trabaja, responde a estándares de 

calidad sobre la base de la certificación? 

Totalmente de acuerdo 

De acuerdo 

En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 

Indeciso 

 

2. La Empresa de Transporte Público se caracteriza por la flexibilidad en términos de: 

Servicios a los usuarios 

Calidad de los vehículos 

Operatividad 

Administración de los recursos humanos 

Desarrollo tecnológico 

Logística interna y externa 

Marketing o publicidad 

Ninguna de las mencionadas 
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3. ¿La capacidad de innovación es un factor importante en la Cooperativa de Transporte 

de Pasajeros donde usted labora? 

Si 

No 

Indeciso 

 

4. ¿Está satisfecho con los planes de inversión que tiene la Cooperativa de Transporte de 

Pasajero? 

Totalmente satisfecho 

Muy satisfecho 

Neutral 

Poco satisfecho 

Nada satisfecho 

5. ¿La obtención de altos niveles de rentabilidad constituye un propósito fundamental de la 

empresa? 

Si 

No 

Indeciso 

 

6. ¿Con qué frecuencia se hacen inversiones en buses y taxis de última tecnología (internet 

inalámbrico, pantallas de entretenimiento e informativas, sillas especiales para 

embarazadas, personas de la tercera edad y discapacitados)? 

Muy frecuentemente 

Frecuentemente 

Ocasionalmente 

Raramente 

Nunca 

 

7. La Alta Gerencia de la empresa centra sus expectativas en: 
 

El liderazgo de costos 

La diferenciación en la manera de ofrecer el servicio 

La gestión innovadora 

Ninguna de las mencionadas 
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8. ¿La gerencia tradicionalista que no gestiona ni se capacita en los avances del sector de 

movilidad de pasajeros es la que tiene la empresa donde usted trabaja? 

 
Totalmente de acuerdo 

De acuerdo 

En desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 

Indeciso 

9. ¿Con qué frecuencia los directivos de la Cooperativa de Transporte de Pasajero le han 

informado sobre las proyecciones que tiene para el mediano y largo plazo? 

Muy frecuentemente 

Frecuentemente 

Ocasionalmente 

Raramente 

Nunca 

 

10. ¿Se siente satisfecho con la formación en atención al usuario que le brinda la 

Cooperativa de Transporte de Pasajero? 

Totalmente satisfecho 

Muy satisfecho 

Neutral 

Poco satisfecho 

Nada satisfecho 

11. ¿La Empresa de Transporte Público tiene estrategias contundentes que le dan valor 

agregado al servicio que ofrecen a la ciudadanía? 

Si 

No 

Indeciso 

 
 

12. ¿La Empresa de Transporte Público a la cual usted pertenece le da importancia a la 

creación de proyectos o programas amigables con el medio ambiente? 

Muy importante 

Importante 

De poca importancia 
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Sin importancia 

13. De acuerdo a su experiencia en el sector, agregue la valoración que corresponde a cada 

factor de calidad que presta la Empresa de Transporte Público 
 
 

Factor Valoración  

Excelente Regular Deficiente 

Estado físico del vehículo   

Trato al usuario   

Presentación y lenguaje del conductor   

Nivel de operatividad del vehículo por parte 
del conductor 

  

Valor de la tarifa de transporte   

Tiempo de espera del usuario en la ruta   

Uso de los espacios de parada   

Utilización de cinturón de seguridad 
(conductor y pasajero de al lado) 

  

Equipo de seguridad de materiales 
retardantes al fuego 

  

Equipo de bioseguridad contra virus   

Cantidad de pasajeros adecuados según el 

estándar del vehículo 

  

 

14. ¿Existen softwares o un modelo documental de registro en la empresa para evaluar la 

calidad en la prestación del servicio por parte de cada vehículo que labora diariamente? 

Si 

No 

Indeciso 

 
 

15. ¿Cuál de los siguientes registros utiliza la empresa para llevar el control de la 

prestación del servicio? 

Informes de operatividad 

Buzón de quejas y reclamos 

Ficha técnica de operación 

Control zonal de tiempos de circulación 

Prueba de alcoholemia a conductores 

Registro mensual del estado de salud de los conductores 

Registro revisión de tecno mecánica 

Registro de accidentalidad y multas de los conductores 

Ninguna de las mencionadas 
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Todas las mencionadas 

16. ¿Son frecuentes los convenios publicitarios entre la Empresa de Transporte Público o 

del dueño del automotor con otras empresas para utilizar el vehículo con fines de 

marketing o propaganda? 

Muy frecuentemente 

Frecuentemente 

Ocasionalmente 

Raramente 

Nunca 

 

17. ¿Considera que la infraestructura (en este caso los vehículos nuevos o con menos 

circulación) le ha dado más valor a la Empresa de Transporte Público para que los 

ciudadanos utilicen sus servicios? 
 
 

Muy cierto 

Ocasionalmente verdadero 

Usualmente no es verdad 

Para nada 

 

 

18. ¿La disposición de sedes administrativas propias, estaciones de servicio de combustible 

y parqueaderos propios, ayuda en la propuesta de valor competitivo de la empresa 

sobre las demás del mismo sector? 

Muy cierto 

Ocasionalmente verdadero 

Usualmente no es verdad 

Para nada 

 

19. ¿El cubrimiento de rutas y horarios específicos ha sido propicio para la mantener una 

economía propicia en la empresa? 

Muy cierto 

Ocasionalmente verdadero 

Usualmente no es verdad 

Para nada 
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20. ¿Existe un componente diferenciador de su empresa al momento de cobrar las tarifas a 

los usuarios, es decir, manejan un valor especial para personas que no pueden pagar el 

valor real de la tarifa? 

Si 

No 

Indeciso 

 

21. En caso de que su respuesta anterior fue SI, seleccione acá ¿cuál es ese tipo de personas 

a las que les hacen descuento en la tarifa? Si la respuesta fue NO, por favor no responda 

esta pregunta. 

 
Estudiantes universitarios (convenio especial con la Universidad para subsidiar parte del 

transporte) 

Estudiantes de los colegios 

Discapacitados 

Personas de la tercera edad 

Mujeres embarazadas 

Amigos o familiares del conductor o propietario del vehículo 

 

22. ¿La empresa posee fuerte presencia en redes sociales y página web? 

 
Si 

No 

Indeciso 

 

23. ¿Sabe cuál es el tipo de usuario más fidelizado con la empresa donde usted trabaja? 

Si 

No 

Indeciso 

 

24. Considera que los usuarios escogen el servicio que ustedes ofrecen por: 

 
Comodidad 

Economía 

Seguridad 

Rápidez 

Atención 

Calidad física de los vehículos 

Ninguna de las mencionadas 

Todas las mencionadas 
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25. ¿Sería importante y más adecuado utilizar el sistema de cobro a los usuarios utilizando 

tarjeta especial de la empresa? 

Muy importante 

Importante 

De poca importancia 

Sin importancia 


