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Introducción

El avance de la tecnología ha 
incrementado el parque automo-
tor en el mundo, crecimiento 
que fue a la par con la urbani-
zación y el desarrollo irregular 
de áreas urbanas, tal como lo 
plantean Joewono y Kubota 
(2007) y Balaji y Srinivasan 
(2011). Hubo un cambio en la 
conducta de viaje de las comu-
nidades locales, lo que ocasionó 
el incremento de los costos so-
ciales, la congestión de tráfico 
(Balaji y Srinivasan, 2011; Sung 
y Oh, 2011) contaminación am-
biental, resistencia social e inte-
racción espacial (Sung y Oh, 
2011). Los cambios en las áreas 
urbanas, en el estilo de vida y 
en el comportamiento durante 
los viajes también han afectado 
los sistemas públicos de trans-
porte masivo con muchos oríge-
nes y lugares de destino, lo 

cual ha desplazado la relación 
tradicional con el centro 
(Hickman y Hall, 2008).

Las ciudades presentan mayo-
res problemas de tráfico que 
causan pérdida de productivi-
dad, reducción de la cohesión 
social y carreteras estresantes y 
frustrantes. Todavía los automó-
viles privados son ocupados por 
un solo pasajero (Cebon y 
Samson, 2012). Estos cambios 
han influido en las operaciones 
del transporte urbano y uno de 
sus impactos más críticos ha 
sido la construcción de carrete-
ras para el transporte público, 
lo cual se ha agravado por la 
disponibilidad de un amplio 
espectro para escoger los modos 
de viaje (Joewono y Kubota, 
2007). En el siglo XX, los obje-
tivos de planificación del trans-
porte se basaron en la movili-
dad, con un enfoque en la re-
ducción de la congestión, ahorro 

de tiempo y la seguridad. 
(Manaugh et al., 2015).

Para Hensher et al. (2015) 
hay una presión sobre los go-
biernos para que proporcionen 
un mejor transporte público 
como alternativa sostenible al 
uso del automóvil. Además, los 
responsables de las políticas de 
planificación del transporte de-
ben considerar los objetivos 
ambientales, económicos y de 
equidad social (Xia et al., 
2016). 

A fin de cambiar la actitud 
hacia del uso del automóvil 
privado y el comportamiento de 
viaje, se requiere hacer del 
transporte público una opción 
competitiva, con ventajas perci-
bidas sobre el vehículo particu-
lar, que pueda contribuir a cam-
biar la actitud de las personas 
hacia el uso del transporte pú-
blico (Grdzelishvili y Sathre, 
2011).

Para Finn (2013), el trans-
porte rápido por bus es consi-
derado un modo de transporte 
masivo confiable, con presen-
cia en varios países; 
Suramérica se considera la 
cuna de este sistema, el cual se 
ha extendido a China, India, 
Indonesia, Taiwán, Tailandia, 
Australia, Estados Unidos, 
Suráfrica y Nigeria. En 
Colombia, las siete principales 
ciudades han implementado 
estos sistemas, con la esperan-
za de mejorar la movilidad.

El monitoreo de los servicios 
ofrecidos es fundamental para 
el desarrollo de una adecuada 
política de transporte, lo que 
determina si las metas estable-
cidas por los operadores están 
siendo cumplidas o no, y poder 
determinar las tendencias futu-
ras del servicio de transporte 
(de Oña et al., 2014). Las rela-
ciones de calidad y la 

menor riesgo de exclusión e intención de volver a comprar. Se 
aplicaron 929 cuestionarios a pasajeros en la ciudad de Cali; 
el método de muestreo empleado fue el aleatorio sistemático. 
Los resultados muestran como el MRES es un factor determi-
nante para la reutilización del servicio de transporte, para la 
satisfacción con el mismo y para la percepción de su calidad, 
lo que significa que la viabilidad y la competitividad del siste-
ma de transporte dependerá del estímulo de estas dimensiones.

RESUMEN

En este trabajo se identifican las dimensiones que gene-
ran el Menor Riesgo de Exclusión Social (MRES) en el siste-
ma de transporte de la ciudad de Cali (Masivo Integrado de 
Occidente; MIO) y la percepción de sus usuarios en relación 
con el funcionamiento. Para ello se utiliza un modelo de ecua-
ciones estructurales, soportado por distintas hipótesis, donde 
se presentan las diferentes interacciones entre las dimensiones 
que miden calidad en el servicio, valor percibido, satisfacción, 
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EFFECTS OF LOWER SOCIAL EXCLUSION RISK IN BUS MASS TRANSPORT SYSTEMS
Henry Alberto Mosquera Abadía, Isabel María Rosa Díaz and Carlos Javier Rodríguez Rad

SUMMARY

tisfaction, lower exclusion risk and repurchase intention. Em-
ploying a systematic random sampling method, 925 question-
naires were applied to passengers in the city of Cali. Results 
show how the LSRE is a determining factor for the reutiliza-
tion of the transport system, for the satisfaction with it, and for 
the perception of its quality, which means that the viability and 
competitiveness of the transport system will depend upon the 
stimulus given to these dimensions.

The dimensions that generate the Lower Risk of Social Ex-
clusion (LRSE) in the transport system of the city of Cali, Co-
lombia (Western Mass Transport Integrated System or Masivo 
Integrado de Occidente; MIO) are identified, and the percep-
tion of its users in relation to its functioning is studied. To this 
end, a model of structural equations is used, supported by nine 
hypothesis that consider the different interactions between the 
dimensions that measure service quality, perceived value, sa-

EFEITOS DO MENOR RISCO DE EXCLUSÃO SOCIAL EM SISTEMAS MASSIVO DE TRANSPORTE POR ÔNIBUS
Henry Alberto Mosquera Abadía, Isabel María Rosa Díaz e Carlos Javier Rodríguez Rad

RESUMO

ção de voltar a comprar. Aplicaram-se 929 questionários em 
passageiros na cidade de Cali; o método de amostragem utili-
zada foi o aleatório sistemático. Os resultados mostram como 
o MRES é fator determinante para a reutilização do serviço de 
transporte, para a satisfação com este e para a percepção de 
sua qualidade, o qual significa que a viabilidade e a compe-
titividade do sistema de transporte, dependerá do estímulo de 
estas dimensões.

Neste trabalho se identificam as dimensões que geram o Me-
nor Risco de Exclusão Social (MRES) no sistema de transporte 
da cidade de Cali (Massivo Integrado de Ocidente; MIO) e a 
percepção de seus usuários em relação com o funcionamento. 
Para isto se utiliza um modelo de equações estruturais, supor-
tado por distintas hipóteses, onde se apresentam as diferentes 
interações entre as dimensões que medem qualidade no serviço, 
valor arrecadado, satisfação, menor risco de exclusão e inten-

satisfacción con el servicio son 
muy importantes para reforzar 
la permanencia del consumidor 
en el uso de los servicios; un 
servicio de baja calidad y la 
insatisfacción representan una 
de las razones por las cuales 
los consumidores cambian al 
proveedor (Liang et al., 2013).

Lo anterior ha motivado este 
trabajo, que busca identificar 
las dimensiones que generan el 
Menor Riesgo de Exclusión 
Social (MRES) en el sistema 
de transporte de la ciudad de 
Cali (Masivo Integrado de 
Occidente; MIO) y la percep-
ción de sus usuarios en rela-
ción con su funcionamiento. El 
MRES es el constructo más 
idóneo, de acuerdo con la lite-
ratura científica, para explicar 
la relación con la calidad en el 
servicio (CS) de transporte, el 
valor percibido (VP), la satis-
facción del consumidor (SC) y 

la intención de volver a com-
prar o usar (IVC) el sistema de 
transporte. Estos son elementos 
tradicionales del marketing 
(Stanley et al., 2011), los cuales 
permiten conocer las percep-
ciones de los pasajeros acerca 
del desempeño del MIO.

Menor riesgo de exclusión en 
transporte

Stanley y Lucas (2008) con-
sideran que la exclusión social 
facilita el entendimiento y la 
definición de la política social. 
Sin embargo, no es suficiente 
para comprender los aspectos 
necesar ios para atender de 
mejor manera la movilidad y 
los requerimientos del trans-
porte público. También es útil 
desde la perspectiva de una 
política de transporte, porque 
relaciona los problemas de 
movilidad y de requerimientos 

del transporte con su valora-
ción, con los procesos y ac-
ciones claves que se entrega-
rán a los operadores (Lucas, 
2012).

Xia et al. (2016) han encon-
trado que la inequidad en el 
transporte es uno de los facto-
res más importantes que con-
ducen a la exclusión social. 
Para su medición consideraran 
tres categorías: a) equidad ho-
rizontal: entrega de recursos 
entre grupos socioeconómicos 
con capacidad y necesidad 
equivalentes, b) equidad verti-
cal: enfoque en la distribución 
de recursos entre grupos so-
cioeconómicos con diferentes 
capacidades y necesidades y c) 
equidad vertical con respecto a 
la necesidad y capacidad de 
movilidad: centrarse en la 
equidad de los recursos entre 
aquellos con necesidades 
específicas.

Para Stanley y Lucas (2008), 
los sistemas informales de 
transporte canalizan las necesi-
dades insatisfechas de trans-
porte de la población en riesgo 
de exclusión social. Figueroa 
(2005) considera que la catego-
ría de servicios informales no 
es buen denominador para ilus-
trar este tipo de servicios y de 
vehículos, y se debe entender 
como servicios que pueden ser 
legales o ilegales y que opera-
ran en áreas consolidadas y 
centrales de la ciudad. Su ver-
dadero carácter es el de ser 
vehículos poco adaptados para 
el transporte público, de baja 
capacidad, operados regular-
mente por sus propios dueños 
y con un régimen menos es-
tricto o inexistente de respon-
sabilidad y con menor vigilan-
cia pública.

Los ciudadanos de bajos in-
gresos no utilizan el transporte 
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público por el alto costo del 
pasaje, por su edad o por estar 
en la condición de movilidad 
reducida (SEU, 2002). Mientras 
la población de mayores recur-
sos hace uso del automóvil 
privado, en los sectores de me-
nores ingresos la demanda se 
divide entre aquéllos que tie-
nen una mejor accesibilidad a 
los medios formales de trans-
porte público y aquéllos que 
solo disponen de medios infor-
males, degradados e inseguros 
(Figueroa, 2005).

Stanley et al. (2011) encon-
traron que un MRES en trans-
porte se asocia con individuos 
que presentan: a) contacto coti-
diano con su familia nuclear, al 
menos una vez por mes, b) 
contacto frecuente con la ex-
tendida, c) confianza general- 
mente en todas las personas, d) 
altos ingresos y e) alto porcen-
taje de viajes. Este aspecto ha 
sido poco estudiado; sin em-
bargo, se encontró en la litera-
tura que el MRES explica me-
jor la relación con la calidad 
del servicio de transporte, des-
de la perspectiva de los usua-
rios del MIO (Stanley et al., 
2011). Para Lodovici y Torchio 
(2015), el transporte público 
desempeña un papel crucial 
para agravar o mitigar la ex-
clusión social de los grupos 
vulnerables y desfavorecidos, 
por el efecto que tiene sobre su 
acceso a los servicios básicos, 
el empleo y las relaciones 
sociales.

Hipótesis de la Investigación

Este trabajo tiene el propósi-
to de identificar las dimensio-
nes que generan el MRES en 
el sistema de transporte (MIO) 
de la ciudad de Cali y determi-
nar la percepción de los usua-
rios en relación con el funcio-
namiento del sistema. Para ello 
se formulan hipótesis a partir 
de planteamientos que pueden 
explicar la relación del MRES 
con otras relaciones tradiciona-
les del marketing, tales como 
calidad del servicio, valor per-
cibido, satisfacción e intención 
de volver a comprar o usar. A 
partir de diversas teorías se 
determinan los vínculos que se 
encuentran en estas relaciones, 

lo que representa lo novedoso 
de la investigación. El desarro-
llo de estos conceptos tiene 
validez en este trabajo, a pesar 
de haber sido evaluados en 
otros estudios anteriores, ya 
que hasta la fecha no habían 
sido relacionados con el 
MRES. La revisión de la lite-
ratura permitió el planteamien-
to las siguientes hipótesis:

H1: existe una relación directa 
y positiva entre la CS y el 
VP.

H2: existe una relación directa 
y positiva entre la CS y 
MRES.

H3: existe una relación directa 
y positiva entre la CS y la 
IVC.

H4: existe una relación directa 
y positiva entre CS y la 
SC.

H5: existe una relación directa 
y positiva entre SC y la 
IVC.

H6: existe una relación directa 
y positiva entre VP y la 
SC.

H7: existe una relación directa 
y positiva entre VP e IVC.

H8: existe una relación directa 
y positiva entre MRES y la 
SC.

H9: existe una relación directa 
y positiva entre MRES e 
IVC.

De acuerdo con las conside-
raciones teóricas y la revisión 
de varios modelos, se determi-
nó que el modelo que mejor 
explica cuales son las dimen-
siones que afectan el acceso a 
los Sistemas Integrados de 
Transporte Masivo (SITM) y 
muestra las relaciones plantea-
das, se presenta en la Figura 1.

Marco Metodológico

Las dimensiones para eva-
luar la calidad del servicio, el 
valor percibido, el riesgo de 
exclusión social, la satisfacción 
del consumidor y la intención 
de volver a usar el SITM se 
obtuvieron a través del análisis 
de la literatura disponible.  
Dichos estudios fueron selec-
cionados de revistas que figu-
ran en las bases de datos 
Ebsco, ISI, Science Direct, 
Jstor; entre otras. Este trabajo 
identifica las dimensiones que 
conforman el menor riesgo de 

exclusión en transporte y se 
evalúa la condición en que se 
encuentran los usuarios del 
MIO en Cali, en relación con 
el r iesgo de exclusión del 
sistema.

El estudio hace uso de la 
información suministrada por 
929 usuarios del MIO de la 
ciudad de Cali, Colombia, con 
edades entre 13 y 80 años, a 
partir de una muestra repre-
sentativa con un nivel de con-
fianza del 95% y un error del 
3,4%. El tamaño de la muestra 
quedó determinado en 831 
usuarios, lo cual se ajustó. Los 
informantes fueron escogidos 
en 30 estaciones del sistema, 
por donde transita el 80% de 
los pasajeros. El método de 
muestreo empleado fue el alea-
torio sistemático, en el cual, 
por cada cinco usuarios, se 
escogió uno. La recolección de 
la información y el procesa-
miento de información se llevó 
a cabo entre el 5 de agosto de 
2014 y el 3 de septiembre del 
2015.

Una vez diseñado el primer 
cuestionario, este fue discutido 
y validado por la Dirección de 
Operaciones del SITM en la 
ciudad. Además, antes de la 
iniciación del trabajo de cam-
po, se realizó un pre-test. Los 
resultados obtenidos fueron de 
utilidad para ajustar y adecuar 
la redacción de las preguntas a 
la terminología local, así como 
también, para modificar y eli-
minar algunas de éstas. El ta-
maño escogido para la prueba 
fue de 50 y se ajustó, por la no 

respuesta, a 60, correspondien-
do a dos usuarios por cada una 
de las 30 estaciones selecciona-
das, hasta llegar a un total de 
60 aplicaciones.

La depuración de los ítems 
fue realizada a través del cál-
culo del coef iciente alfa de 
Cronbach, Los resultados de la 
prueba fueron buenos, debido a 
que únicamente se realizaron 
ajustes menores en la redacción 
de algunas cuestiones y se ex-
cluyeron aquellos ítems cuya 
correlación era muy baja. El 
cuestionario pasó de 59 ítems a 
56, en su versión definitiva.

El cuestionario diseñado 
para este estudio consta de tres 
secciones, la A se denomina 
‘información general del usua-
rio’ y está integrada por varia-
bles sociodemográf icas que 
permiten tener un perfil de los 
usuarios del MIO; consta de 
ocho puntos, a saber: sexo, 
edad, estrato, ocupación, edu-
cación, motivos para viajes, 
número de viajes por semana y 
auto reconocimiento racial. Las 
dos secciones siguientes eva-
lúan los aspectos relacionados 
con cada una de las partes que 
conforman el modelo de la 
Figura 1, con la presentación 
de las afirmaciones selecciona-
das a partir del análisis de la 
literatura.

Se utiliza un modelo de 
ecuaciones estructurales, donde 
se presentan las diferentes inte-
racciones entre las dimensiones 
que miden calidad en el servi-
cio, valor percibido, satisfac-
ción, r iesgo de exclusión e 

Figura 1. Modelo estructural de la medición de la calidad y el menor 
riesgo de exclusión social del Sistema Integrado de Transporte Masivo 
de Cali – MIO.
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por Ancona (2002). Solo uno 
(IVC) se encuentra ligeramente 
por debajo del valor de referen-
cia; se encontró una fiabilidad 
de constructo de 0,6797 y una 
varianza extraída de 0,4269. 
Por lo anterior, se puede afir-
mar que es un constructo de 
moderada fiabilidad. Todos los 
constructos obtuvieron valores 
próximos, o superiores al valor 
de referencia.

Especificación del modelo 
causal y su identificación

En el modelo teórico, se es-
tablecen relaciones de causali-
dad entre una serie de varia-
bles observadas y latentes. 
Relaciones causales hipotéticas 
que exigen su contrastación 
empírica para su aceptación o 

rechazo en los niveles de pro-
babilidad f ijados por el 
investigador.

El modelado de ecuación 
estructural incluye dos submo-
delos o componentes: a) el mo-
delo estructural (o de variables 
latentes) y b) el modelo de 
medición.

Contraste de Hipótesis

Los hallazgos (Tabla II) dan 
soporte a las hipótesis H1, H2, 
H6, H8 y H9. Se probó que la 
calidad percibida tiene un efec-
to directo y positivo sobre el 
valor percibido y menor riesgo 
de exclusión. El valor percibido 
tiene un efecto directo y posi-
tivo sobre la satisfacción del 
cliente. El menor riesgo de ex-
clusión tiene un efecto directo 

TABLA I
ANÁLISIS FACTORIAL CONFIRMATORIO

Constructo Variables Estimaciones no 
estandarizadas

Estimaciones 
estandarizadas R² Fiabilidad del 

constructo
Varianza 
extraída

Valor Percibido (VP
H.1. COSTOB  1,03  0,75 0,57
H.2. VALESA  1,23  0,81 0,66 0,8562 0,5987
H.3. ESMEJO  1,28  0,73 0,53

Satisfacción del 
Consumidor (SC)

I.1.  SATISF  0,94  0,66 0,44
I.2.  EXCELE  1,29  0,83 0,69 0,7959 0,5674
I.3.  MEJORA  1,12  0,75 0,56

Intención de Volver 
a Comprar (IVC)

J.1. INTENS  1,17  0,75 0,56
J.2. RECOME  1,24  0,72 0,52 0,6797 0,4269
J.3. CONTIN  1,07  0,73 0,18

Menor Riesgo de 
Exclusión Social 
(MRES)

K.1. CONTFA  1,21  0,74 0,55
K.2. CONTF  1,75  0,79 0,63
K.3. CONFIA  0,92  0,75 0,57 0,8344 0,5084
K.4. RECIBO  1,43  0,48 0,23
K.5. VIAJES  1,45  0,75 0,56

Calidad en el 
Servicio (CS)

A.1. INFORM  1,01  0,67 0,45
A.2. CONDIC  1,23  0,67 0,45
A.3. SEGURI  2,44  0,75 0,56
B.1. CONDIC -0,57 -0,18  0,033
B.2. LIMPIE  2,06  0,78 0,60
B.3. CONDUC  1,02  0,57 0,32
B.4. SUMINI  0,87  0,63 0,39
B.5. ACCESI  1,08  0,71 0,51
C.1. DISTAN  2,12  0,85 0,73
C.2. TIEMPO  1,87  0,86 0,74
C.3. INFORM  1,91  0,88 0,78
D.1. PARADE  1,90  0,87 0,76
D.2. TRANSB  1,15  0,78 0,61 0,9503 0,4826
D.3. INFORM  1,75  0,86 0,74
D.4. NOTIFI  2,32  0,65 0,43
E.1. DISPON  1,79  0,92 0,84
E.2. ESPERA  1,95  0,92 0,85
E.3. DESPAC  2,04  0,90 0,81
F.1. AMIGAB  1,93  0,69 0,48
F.2. DISPOS  2,08  0,78 0,61
F.3. SEPREO  2,41  0,71 0,50
G.1. ARRIBO  0,17  0,05  0,020
G.2. ESPERA  0,61  0,29  0,083
G.3. PUNTUA  0,61  0,34 0,12
G.4. CUMPLI  1,07  0,58 0,33

intención de volver a comprar 
(Figura 1).

Una vez terminado el proce-
so de recepción de los cuestio-
narios, se procedió a la digita-
lización de los datos, mediante 
la creación de una base de da-
tos en el programa Excel y 
procesador de palabra Word, 
para su uso posterior en los 
programas estadísticos SPSS y 
el paquete informático LISREL 
8.8 (técnica de ecuaciones 
estructurales).

La agrupación de variables 
que conforma cada indicador 
se propuso con base en argu-
mentos de tipo teórico; sin em-
bargo, antes de continuar con 
el análisis, se corroboró esta 
conformación por medio de un 
análisis factorial confirmatorio 
(Tabla I). Se pueden observar 

las estimaciones estandarizadas 
y no estandarizadas para los 
constructos valor percibido, 
satisfacción, intención de vol-
ver a comprar; en ellos, se 
aprecia que no se presenta nin-
guno de los problemas más 
comunes, como las estimacio-
nes erróneas o no admisibles, 
parámetros no identificados o 
falta de convergencia del algo-
ritmo de estimación. Dichas 
medidas, para el constructo 
‘Inglobal’, fueron calculadas 
con los coeficientes estandari-
zados, y se obtuvieron los si-
guientes resultados:

De acuerdo con los datos de 
la Tabla I, se puede afirmar 
que cuatro de los cinco cons-
tructos son fiables, ya que su-
peran el valor de referencia de 
0,70 sugerido por Hair (2001) y 
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residuos. Si estos se aproximan 
a 0, el valor de RMSR será 0, 
lo que significa que el ajuste 
es perfecto. En general, cuanto 
más bajo sea su valor, mejor el 
ajuste. Al igual que sucedió 
con el GFI, el estadístico de 
bondad de ajuste, RMSR obtu-
vo un valor aceptable (RMSR= 
0,056).

Adicionalmente, se consideró 
el índice AGFI, que es un índi-
ce de bondad de ajuste muy 
similar al GFI. Su rango de 
valores va de 0,0 (inexistencia 
de ajuste) a 1,0 (ajuste perfec-
to). Para el modelo calculado, 
se obtuvo un AGFI= 0,73 que 
se puede considerar como 
aceptable.

Con respecto a la fiabilidad 
de las medidas, el coeficiente 
de correlación múltiple cuadra-
do R2 es usualmente utilizado 
como una medida directa de 
fiabilidad. De acuerdo con este 
coeficiente, un indicador se 
considera f iable, cuando su 
correspondiente valor se apro-
xima a 1. Se consideran acep-
tables valores superiores a 0,5. 
Un valor de R 2= 0,0 indica 
inexistencia de fiabilidad.

Resultados y Análisis

De acuerdo con lo anterior, 
se comprobó que la calidad 
percibida presenta un efecto 
positivo en el valor percibido y 
en el menor riesgo de exclu-
sión social en transporte. A su 
vez, el valor percibido afecta 
positivamente a la satisfacción 
del usuario. Así mismo, el 

menor riesgo de exclusión en 
transporte afecta directamente 
la satisfacción del usuario y su 
intención de volver a comprar.

En cuanto a las variables 
que conforman la calidad del 
servicio, los usuarios están ‘de 
acuerdo’ con las distancias, 
con las paradas, la información 
que proporcionan, las condicio-
nes y la seguridad de estacio-
nes del sistema integrado de 
transporte. También lo están 
con las condiciones a bordo de 
los vehículos, tales como la 
limpieza, la conducta de con-
ducción y el suministro de in-
formación. Pero ‘no están de 
acuerdo’ con los tiempos de 
espera, la información en los 
puntos de trasbordo, la impun-
tualidad y la falta de buses del 
MIO.

En relación con la satisfac-
ción, están ‘muy insatisfechos’ 
con el servicio y no creen que 
se hayan superado sus expecta-
tivas, ni en la excelencia del 
servicio prestado. Los usuarios 
del sistema de transporte en su 
evaluación manifestaron estar 
‘de acuerdo’ con recomendarlo, 
reutilizarlo y continuar con el 
uso del servicio.

Dentro del grupo de varia-
bles que conforman el menor 
‘r iesgo de exclusión’, los 
usuarios del sistema afirman 
tener contacto frecuente con 
su familia y la realización de 
muchos viajes en la semana, 
mientras que demuestran tener 
desconfianza en las personas 
al interior de los vehículos del 
sistema integrado de la ciudad 

y positivo sobre la satisfacción 
del consumidor y la intención 
de volver a comprar. El cono-
cimiento de los efectos positi-
vos de la calidad percibida so-
bre el MRES y de este en la 
satisfacción y en la intención 
de volver a comprar, representa 
un aporte novedoso y funda-
mental para los planificadores 
y los oferentes del sistema de 
transporte masivo de la ciudad 
de Cali.

La bondad de ajuste global 
del modelo (Tabla III) está re-
f lejada en los valores de los 
distintos indicadores según los 
planteamientos de Hair et al. 
(2001). En relación con 
χ2(498)= 3949,40; p= 0,000; el 
valor de χ2 es elevado respecto 
a los grados de libertad por-
que, al ser signif icativo 
(p≤0,05) supone que el ajuste 
del modelo empírico al teórico 
no es bueno. Esto se debe a 
que la hipótesis nula expresa 
que el modelo ajusta los datos 
perfectamente, mientras que la 

hipótesis alternativa informa 
un mal ajuste de los datos.

Con respecto al RMSEA, 
cuanto más pequeño es su va-
lor, mejor es el ajuste del mo-
delo. Un RMSEA= 0,0 corres-
ponde a un modelo que ajusta 
perfectamente. Los valores re-
comendados para un buen ajus-
te oscilan entre 0,00 y 0,05, 
inclusive. Un RMSEA entre 
0,05 y 0,08 expresa un error 
razonable de aproximación del 
modelo. Cuando RMSEA es 
≥0,1 significa que el modelo es 
totalmente no aconsejable.

El índice de bondad de ajus-
te (GFI) es una medida del 
ajuste global del modelo. Su 
valor oscila entre 0,0 y 1,0. Un 
GFI= 0,0 indica un mal ajuste 
del modelo, mientras que un 
GFI= 1 expresa un ajuste per-
fecto. En el modelo calculado, 
se obtuvo un valor aceptable 
del GFI= 0,78.

Otra de las medidas de bon-
dad de ajuste es el RMSR, que 
se basa directamente en los 

TABLA II
RESULTADO DE HIPÓTESIS Y SIGNIFICANCIA

Modelo Estructural Coeficientes no estandarizados

Relaciones del modelo
Hipótesis Modelo teórico

Número Signo Coeficiente Estimación
¿Estadísticamente 

significativo?
CS→VP   Calidad percibida→ Valor percibido H1 + Γ 0,84 Sí
CS→MRES   Calidad percibida→ Menor riesgo de exclusión H2 + Γ 0,91 Sí
CS→IVC   Calidad percibida→ Intención de compra H3 - Γ 0,32 No
CS→SC   Calidad percibida→ Satisfacción H4 + Γ 0,0077 No
SC→ IVC   Satisfacción→ Intención de compra H5 + Β 0,37 No
VP→SC   Valor percibido→ Satisfacción H6 + Γ 0,64 Sí
VP→IVC   Valor percibido→ Intención de compra H7 + Γ 0,024 No
MRES→SC   Menor riesgo de exclusión→ Satisfacción H8 + Γ 0,24 Sí
MRES→IVC   Menor riesgo de exclusión→ Intención de compra H9 + Γ 0,89 Sí

CS: calidad de servicio, VP: valor percibido, MRES: menor riesgo de exclusión social, IVC: intención de volver a comprar, SC: satisfacción del 
consumidor.

TABLA III
ÍNDICES DE BONDAD DE AJUSTE

Indicadores de bondad            
de ajuste Modelo

χ2 (g.l.) 3949,40 (498)
GFI 0,78

RMSEA  0,057
RMSR  0,056
AGFI  0,730

GFI: índice de bondad de ajuste, RMSEA: error cuadrático medio de 
aproximación, RMSR: residual cuadrático medio, AGFI: índice ajustado 
de bondad de ajuste.
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y muy bajos ingresos, situa-
ción que ubica a los usuarios 
del sistema de transporte en 
riesgo de exclusión de este.

La ident if icación de los 
riesgos de exclusión social en 
transporte de los usuarios del 
sistema de transporte masivo 
de la ciudad de Cali es funda-
mental para que las autorida-
des pertinentes desarrollen los 
correctivos y las mejoras que 
posibiliten la reducción de 
estos. De no hacerlo la fuga 
de los usuarios del sistema 
seguirá en aumento, lo que 
implicaría consecuencias ne-
gat ivas para el futuro del 
MIO.

De otro lado, la percepción 
de los menores riesgos de ex-
clusión permite una mejor 
comprensión de los motivos 
de la deserción de los pasaje-
ros del transporte masivo de 
Cali y abre la puerta para el 
establecimiento de planes y 
polít icas que posibiliten la 
reducción del f lujo de salida 
de pasajeros del sistema for-
mal, mediante uso de herra-
mientas como la gestión del 
r iesgo aplicada al sector 
transporte.

Discusión y Conclusiones

Se demostró que los usuarios 
del sistema están identificados 
con las distancias entre esta-
ciones, sus condiciones, su se-
guridad y la de los paraderos; 
también con las condiciones al 
interior de los vehículos en 
cuanto a la limpieza, la con-
ducta de conducción del moto-
rista y la entrega de la infor-
mación. Además, con la ubica-
ción de los paraderos, trasbor-
dos y la información sobre ru-
tas. Esto es congruente con las 
investigaciones de Tyrino-
poulos y Constantinos (2008) y 
Grdzelishvili y Sarthe (2011). 
Por otra parte, están en des-
acuerdo con el soporte admi-
nistrativo, la falta de buses del 
MIO y el largo tiempo que 
transcurre esperando la llegada 
de estos.

Se comprobó que la calidad 
percibida de los usuarios tiene 
una inf luencia positiva sobre 
su valor percibido, lo que es 
acorde con los trabajos de Lin 
et al. (2008), Lai y Chen 

(2011), Vera y Trujillo (2013) y 
Özer et al. (2013). Sin embar-
go, no se encontró inf luencia 
de la calidad percibida en la 
continuidad de uso del sistema 
de transporte, ni en la satisfac-
ción que esta le pueda propor-
cionar como pasajero. Esto va 
en contravía con los trabajos 
de Joewono y Kubota (2007), 
Kim y Lee (2010), Lai y Chen 
(2011) y Tseng (2012).

Así mismo, se confirmó que 
el valor percibido del MIO sí 
ejerce un impacto positivo so-
bre su satisfacción, lo que obli-
ga a los operadores a aumentar 
la percepción de valor si de-
sean mantener a los usuarios. 
No se encontró relación del 
valor del sistema con la inten-
ción de reutilización del servi-
cio por parte de los usuarios, 
lo que es contrario a los ha-
llazgos de Lin et al. (2008) y 
Im et al. (2015).

Se verificó que el MRES es 
un factor determinante para la 
intención de volver a usar el 
servicio de transporte, para la 
satisfacción con el mismo y 
para la percepción de su cali-
dad. El conocimiento de estas 
relaciones es importante si se 
quiere retener a los usuarios 
actuales y atraer a los poten-
ciales usurarios, lo cual está 
en la misma dirección de los 
hallazgos de SEU (2002), 
Stanley y Lucas (2008), 
Lodovici y Torchio (2015). 
Ello significa que la viabili-
dad y la competitividad del 
MIO dependerá del estímulo 
de las dimensiones de menor 
r iesgo, como son: contacto 
con la familia nuclear, contac-
to con la familia extendida, 
conf ianza en las personas, 
altos ingresos y alto porcenta-
je de viajes (Stanley et al., 
2011). Estos hallazgos son 
significativos y es importante 
determinar su efecto en el 
MRES cuando son altos o 
bajos, en relación con los 
usuarios del sistema de trans-
por te. Estos resultados son 
consecuentes con las posturas 
de Figueroa (2005) y Stanley 
et al. (2011).

Adicionalmente, se encontró 
que los usuarios están muy 
insatisfechos con el servicio de 
transpor te que actualmente 
ofrece la ciudad, que no supera 

sus expectativas. Este hallazgo 
puede traer consecuencias 
como las planteadas por Liang 
et al. (2013), quienes afirman 
que un bajo nivel de calidad en 
el servicio e insatisfacción re-
presentan una de las razones 
por las cuales los consumido-
res abandonan o no acceden al 
servicio.

A partir de la revisión teóri-
ca presentada, el contraste em-
pírico de las hipótesis y las 
conclusiones permiten presen-
tar varias implicaciones de in-
terés para transportadores, ope-
radores, legisladores, gobernan-
tes, calidad en el servicio y la 
gestión del marketing.

La Secretaria de Transporte 
y Metrocali (operador del MIO) 
deben continuar sus esfuerzos 
para establecer mecanismos 
tendientes a satisfacer, a pleni-
tud, las necesidades de movili-
dad de los habitantes de la ciu-
dad. Es necesario mejorar la 
calidad y competitividad del 
servicio actual con el fin de 
desestimular el uso del trans-
porte informal y el vehículo 
particular.

El gobierno local debe esti-
mular los factores que permi-
ten aumentar el MRES en 
transporte y reducir los que 
posibilitan el riesgo de exclu-
sión. Para ello, es importante 
fortalecer contacto con la fami-
lia nuclear, contacto con la fa-
milia extendida, confianza en 
las personas, altos ingresos y 
alto porcentaje de viajes, en los 
usuarios del MIO. Explorar 
estrategias que tengan en cuen-
ta los elementos anteriores; de 
esta manera se estaría mejoran-
do la intención de volver a 
comprar, la satisfacción del 
consumidor y la calidad en el 
servicio de transporte.

Es fundamental mejorar el 
funcionamiento del MIO en lo 
relacionado con tiempos de 
espera, información en los 
puntos de trasbordo, falta de 
buses, programación de despa-
chos de los vehículos y la pun-
tualidad si se desea lograr un 
alto valor percibido y ejercer 
un impacto positivo sobre la 
satisfacción. De esta manera, 
disminuirían las protestas y los 
bloqueos al sistema de trans-
porte debidos al deficiente ser-
vicio que presta.
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