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Resumen

El presente Trabajo de Diploma se realiza en la EON de Santa Clara, situada en la
carretera central esquina a Oquendo, Santa Clara. Dicha entidad es la encargada de
garantizar la transportacion de pasajeros en rutas regulares interprovinciales y fletes,
prestando diversos servicios en sus estaciones. La investigacién se lleva a cabo
debido a la necesidad de contar con una metodologia que posibilite la medicion de la
calidad del servicio para conocer el grado de satisfaccion de los clientes. La misma
tiene como objetivo general proponer una metodologia para evaluar la calidad del
servicio de transporte publico automotor en la EON de Santa Clara, para conocer las
expectativas y percepciones de los clientes y trabajar en funcién de lograr su
satisfaccion. Para lograr este objetivo fue necesario conformar una fundamentacion
tedrica en la que se abordan diferentes conceptos referidos a la calidad en los
servicios, herramientas mas utilizadas para la mediciébn de la satisfaccion de los
clientes, etc. Posteriormente se realiza un diagndstico de la calidad en la UEB de
Santa Clara, detectandose como problema fundamental la insatisfaccién de los
clientes externos y se hizo una propuesta de mejoras para este indicador. Finalmente
se propone un procedimiento para medir la calidad del servicio de transportacion de
pasajeros en la UEB objeto de estudio, con el objetivo de conocer las principales
deficiencias y disminuir o erradicar su impacto social. Dicha metodologia contribuira en
gran medida a mejorar el proceso de toma de decisiones de la empresa, logrando asi

gue sea mas eficiente.



Summary

The present Work of Diploma is carried out in Santa Clara's EON, located in the
highway central corner to Oquendo, Santa Clara. This entity is the one in charge of
guaranteeing the transportation of passengers in regular routes between counties and
freights, lending diverse services in its stations. The investigation is carried out due to
the necessity of to have a methodology that facilitates the mensuration of the quality of
the service and to know the grade of the clients' satisfaction. The same one has as
general objective to propose a methodology to evaluate the quality of the service of
self-driven public transportation in Santa Clara's EON, to know the expectations and
the clients' perceptions and to work in function of achieving their satisfaction. To
achieve this objective it was necessary to conform a theoretical foundation in the one
that different concepts are approached referred to the quality in the services, tools
more used for the mensuration of the satisfaction of the clients, etc. Later on is carried
out a diagnosis of the quality in Santa Clara's UEB, detecting you as fundamental
problem the dissatisfaction of the external clients and a proposal of improvements was
made for this indicator. Finally he intends a procedure to measure the quality of the
service of passengers' transportation in the UEB study object, with the objective of to
know the main deficiencies and to diminish or to eradicate their social impact. This
methodology will contribute in great measure to improve the process of taking of

decisions of the company, achieving so is more efficient.
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Introduccién
El actual proceso de globalizacion econdémica, el desarrollo acelerado de la ciencia y la

técnica en los ultimos afios, y la fuerte competencia en la que se ven inmersas las
empresas en la actualidad, han hecho que las mismas realicen cambios radicales en
cuanto a su estructura y a su estrategia para alcanzar los objetivos trazados. Esta
situacion conlleva a que las empresas trabajen en funcién de brindar servicios o
productos de mejor calidad y sean mas competitivas, logrando una mayor eficiencia en
la utilizacion de los recursos disponibles, asi como una total satisfaccion de las
exigencias y expectativas de los clientes. Por lo tanto, el éxito empresarial, exige una
continua adaptacion de las empresas a su entorno, y la competitividad se convierte en
el criterio econémico por excelencia para evaluar y orientar su desempefio.

Después de la caida del campo socialista las empresas cubanas se encontraron en un
entorno hostil debido al bloqueo impuesto por los Estados Unidos y en un casi total
desabastecimiento por lo que se vieron en la necesidad de buscar soluciones factibles
para cada uno de los procesos de las mismas y adaptarse a las nuevas condiciones
existentes. Por tal motivo es necesario que alcancen un alto nivel de eficiencia y
eficacia con menos recursos, demostrando asi su capacidad de sobreponerse ante
cualquier situacion. Actualmente Cuba se encuentra inmersa en una etapa de
desarrollo de sus servicios para lo cual debe ganar en imagen a nivel mundial,
logrando insertarse en el mercado de forma competitiva, garantizando bajos costos,
Optima calidad y ofreciendo garantia y reposicion.

La implantacion hoy, del sistema de Perfeccionamiento Empresarial, exige una nueva
férmula de idoneidad y de trabajo en equipo, dandole un papel decisivo a la toma de
decisiones y a las nuevas tendencias de la direcciébn empresarial. Esto trae consigo la
evaluacién constante de la calidad ya que constituye un problema a resolver para
cualquier empresa.

En el caso de las empresas de servicios es aln mas importante ya que el mismo se
produce y se consume en forma simultanea, por lo tanto, nunca existe, solamente se
puede observar el resultado después del hecho (Schroeder, 1992).

Uno de los servicios mas importantes que se brindan en Cuba es la transportacion de
pasajeros y este resulta ser un componente imprescindible del proceso de
actualizacion del modelo econdmico cubano por lo que ha sido refrendado en los
Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido aprobados en el VI
Congreso. Especificamente los lineamientos 269, 283, 272, 278, 280, 281, 283 y 284

del Capitulo X “Politica para el Transporte” estan referidos al transporte de pasajeros



de una forma u otra. Queda claro a través de los lineamientos que se priorizara el
transporte publico (PCC, 2011).

Es un hecho que la demanda de trasportacion publica de pasajeros no se satisface y
los servicios que se brindan a corta y mediana distancia no poseen la calidad y
organizacion que espera la poblacion. Es bueno recordar que en la década del 80
existian en el pais 15 800 émnibus para el servicio publico. Al desaparecer el campo
socialista y arreciar el bloqueo econémico y financiero de los Estados Unidos este
parque se fue deteriorando y disminuy6 a menos de 1 500 6mnibus, se desarticuld la
red de servicios técnicos y se produce un éxodo masivo del personal calificado del
sector del transporte. Lo que sin dudas, ampli6 significativamente las diferencias entre
los niveles de transportaciones demandados y los niveles de oferta de los distintos
servicios. Actualmente el parque de dmnibus que se dedica a prestar estos servicios
es de 7 840 equipos, de mas de 40 marcas y modelos (3458 de las Empresas
Provinciales de Transporte subordinadas a los Consejos de Administracién Provincial y
4 382 a las empresas del MITRANS, digase la ETT, GETE y EON) (Cubadebate,
2013).

La Empresa de Omnibus Nacionales (EON) surge en el afio 2011, a partir de la fusién
de las 22 empresas pertenecientes al Grupo Empresarial Astro, con el objetivo de
poder redistribuir mejor el parque automotor y erradicar las excesivas direcciones
administrativas, que entorpecen el trabajo y constituyen una fuente de pérdidas
economicas. Actualmente la empresa cuenta con el parque automotor que ya es de
550 vehiculos, asi como con el combustible y personal para garantizar los servicios de
transportacion. Sin embargo aun no se han podido erradicar las principales
problematicas y quejas de los clientes, relacionadas con los tramites, reclamaciones y
denuncias por indisciplinas, el confort de los 6mnibus, las ilegalidades y la calidad de
los servicios (Maria Jiménez, M., 2011).

Esta situacién también esta presente en la UEB de Santa Clara que fue creada en
enero del 2012 y es la encargada de prestar servicios de transportacion de pasajeros
desde Villa Clara a todas las provincias del pais con una elevada seguridad y confort.
Para ello enfrenta situaciones complicadas por la carencia, en el mercado, de partes y
piezas para garantizar un servicio de maxima calidad. Estas afectaciones estan
provocadas por los afios de explotacion de los 6mnibus, el incumplimiento de los
planes de suministros de piezas, accesorios, neumaticos y materiales para los
mantenimientos planificados al parque automotor lo que provoca insatisfacciones en
los clientes cuando se rompe el Gmnibus en carretera. A esta situacion se le adiciona
gue el sistema de venta de boletines, al no estar automatizado, no permite adquirir un

boletin desde cualquier lugar del pais lo cual también influye en la calidad del servicio
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gque se presta. Las quejas y planteamientos de los clientes se han ido incrementando
debido a las roturas, atrasos de los 6mnibus y otras causas subjetivas que afectan la
calidad del servicio.

Sin embargo, la falta de una gestion oportuna de las no conformidades relacionadas
con la insatisfaccién de los clientes y la carencia de herramientas para evaluar la
calidad del servicio, de forma tal que les ayude a identificar las principales
insuficiencias y establecer acciones de mejora, evidencia la necesidad de buscar
soluciones para propiciar la mejora del sistema de gestion de la calidad de los
servicios de manera que facilite el proceso de toma de decisiones en la EON de Santa
Clara. Todo lo cual constituye la situacion problemética de la investigacion cuyo
problema de investigacion puede ser definido de la siguiente forma: ¢ Como evaluar
la calidad del servicio de transporte publico automotor en la EON de Santa Clara?
Para dar respuesta al problema de investigacion se han formulado las siguientes
preguntas de investigacion:

1. ¢Como esta conformado el sistema de transporte publico de pasajeros en
Cuba?

2. ¢Qué metodologias existen para evaluar la calidad del servicio?

3. ¢Qué variables se deben tener en cuenta para evaluar la calidad del servicio
de transporte publico automotor?

El objetivo general de la investigacion es: Proponer una metodologia para evaluar la
calidad del servicio de transporte publico automotor en la EON de Santa Clara.
Este objetivo se desglosa en los siguientes objetivos especificos:

1. Elaborar un marco teérico referencial donde se traten los principios y
conceptos de la problematica abordada con base en la literatura nacional e
internacional actualizada.

2. Diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio de transportacion de
pasajeros en la UEB objeto de estudio.

3. Proponer una secuencia légica de pasos para la medicion de la satisfaccion de
los clientes externos en la EON de Santa Clara.

Para el logro de los objetivos planteados se utilizan diversos métodos y técnicas que
constituyen una combinacién entre lo tradicional y lo novedoso, permitiendo identificar
la satisfaccion de los clientes externos de la entidad, entre ellos se encuentran:
aplicacion de encuestas a expertos y clientes, entrevistas, tratamiento automatizado
de la informacion, tormenta de ideas, entre otros.

Con el desarrollo de la presente investigacion la EON de Santa Clara contard con una

metodologia para evaluar la calidad del servicio de transporte publico automotor y de



esta forma conocer el grado de satisfaccion de los clientes externos ya que estos son
la razon de ser de toda organizacion.

Luego de aplicar la metodologia propuesta la empresa podra saber donde se
encuentran las principales deficiencias y trabajar en su erradicacion o disminucion lo
cual aumentard su eficiencia y eficacia y la hard mas competitiva.

El trabajo queda estructurado de la siguiente forma:

Capitulo 1. Marco Teédrico-Referencial de la Investigacion

En el marco tedrico de la investigacion se muestra la secuencia y concatenacion de los
conceptos, fundamentos y consideraciones tedricas que sustentan el trabajo
experimental.

Capitulo 2. Caracterizacion y diagndéstico del objeto de estudio

En este capitulo, se realiza una caracterizacion del objeto de estudio y se da a conocer
la situacién de la calidad del servicio de transporte de pasajeros en la EON de Santa
Clara a través de un diagnéstico.

Capitulo 3. Metodologia para medir la calidad de los servicios

En este capitulo se muestra la propuesta de la metodologia a utilizar para medir la
calidad de los servicios en la unidad objeto de estudio. Finalmente, se incluye un
cuerpo de conclusiones y recomendaciones generales, asi como un grupo de anexos

imprescindibles para la mejor comprension de sus resultados.



CAPITULO 1: MARCO TEORICO- REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion
El andlisis bibliografico permite conocer los aspectos investigativos y los diferentes

criterios y valoraciones acerca del contenido que, sobre una teméatica determinada,
muestran diferentes autores; constituye una base solida que fundamenta los diferentes
métodos, procedimientos, técnicas y conceptos manejados en la elaboracién de los
distintos capitulos de un estudio. Ademas permite al investigador disponer de claridad
y profundidad de los aspectos a tratar, lo que influye decisivamente en el ahorro de
tiempo y recursos.

En la figura 1 se representa la estrategia seguida para la concepcion del Marco
Tedrico- Referencial de la presente investigacion.
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Figura 1. Hilo conductor seguido para la construcciéon del Marco Teorico-

Referencial de la investigacién. Fuente. Elaboracién propia



1.2 Calidad. Conceptos
La calidad es una disciplina de estudio que estd en permanente evolucion y

construccién. Su concepto ha ido cambiando y adaptdndose a todo tipo de
organizaciones de produccién o servicios.

El Diccionario de la Lengua Espafiola define el vocablo calidad en los siguientes
términos: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permite
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”. En funcion de
esto muchos autores la han definido.

Feigenbaum (1971), define la calidad como “la resultante de una combinacion de
caracteristicas de ingenieria y de fabricacion determinantes del grado de satisfaccion
gue el producto proporcione al consumidor durante su uso”.

Por su parte Deming (1986), la define como un "predecible grado de uniformidad, a
bajo costo y util para el mercado". Lo cual es logico teniendo en cuenta que es
matematico y tratara siempre de cerrar las tolerancias de los procesos buscando una
mayor uniformidad del proceso.

Ishikawa (1988), define calidad “en su interpretacion mas estrecha, calidad significa
calidad del producto, pero en su interpretacibn mas amplia significa calidad del trabajo,
calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad del proceso, calidad de la
direccién, calidad de la empresa”.

Philip Crosby (1979), define que calidad es: conformidad o cumplimiento de los
requisitos. Esta definicion se enmarca hacia la produccion, se relaciona mucho con la
inspeccion de los procesos.

Juran (1993), plantea que la calidad de un producto o servicio, es la caracterizacion
del articulo o servicio obtenido en el proceso de produccién o servicio que determina el
grado de su correspondencia con el conjunto de exigencias establecidas por la
documentaciéon técnica y los consumidores. ElI concepto de calidad es
multidimensional, en el sentido de que las necesidades de los consumidores o clientes
son multiples y diversas, pues incluyen aspectos como la aptitud para el uso, el
disefio, la seguridad, la fiabilidad y en los ultimos afios el respeto al medio ambiente.
Segun la Norma ISO 9000:2005, calidad: “Es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas (rango diferenciador) inherentes cumple con los requisitos (necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria)”.

La evolucion del concepto de calidad en la organizacion y los enfoques conceptuales
sobre el mismo son diversos. Esta evolucidbn ayuda a comprender la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente, en

definitiva a la sociedad y el auge que ha alcanzado el tema (Escoriza Martinez, 2003).



En todas las definiciones antes mencionadas se resalta de una manera u otra que la
calidad esta en funcion de la percepcion del cliente; asi como coinciden en utilizacion,
tanto implicita como explicitamente de los términos: propiedades, atributos,
necesidades.

1.2.1 Evolucion de la calidad
Fue el desarrollo industrial que se llevo a cabo en Europa, a finales del siglo XIX, lo

que dio lugar a cambios en la interpretacion y solucion de los problemas de la calidad,
y fue en los pequenios talleres de artesanos en que se concibid y controlé la calidad de
lo que producian, aumentando de esta manera la productividad, lo cual no fue posible
en las nuevas fabricas que surgian en aquella época. Pero, durante la revolucién
industrial, el concepto de calidad fue sustituido por el de producciéon (hacer muchas
cosas, no importa con que calidad). El objetivo de este modo de fabricacién era el de
satisfacer la demanda de bienes (generalmente escasos) y el aumento de beneficios.
Después de la Primera Guerra Mundial, los sistemas de produccién se hicieron mas
complicados y surgen, en este periodo, los primeros inspectores a tiempo completo,
siendo su funcién la de supervisar el trabajo de un grupo de trabajadores, y a partir de
la década del 20 se introducen las técnicas estadisticas para el andlisis de la calidad
de los productos.

Durante la Segunda Guerra Mundial, el concepto de calidad equivalia a asegurar la
eficacia del armamento (sin importar el costo), con la mayor y mas rapida produccion
(eficacia + plazo = calidad). El objetivo era garantizar la disponibilidad de un
armamento eficaz en cantidad y momento precisos.

Durante la posguerra, en Japon, el concepto de calidad equivalia a "hacer las cosas
bien a la primera". El objetivo de esta filosofia de trabajo era minimizar los costos a
través de la calidad, satisfacer a los clientes y aumentar la competitividad de estas
empresas. En el resto de los paises, sin embargo, se volvié al objetivo de la época
anterior, la industrializacion; no se contemplaba la calidad, solo se trataba de producir,
cuanto mas mejor, y satisfacer la demanda de bienes para reconstruir los paises
afectados por la guerra.

Llega un momento en el que el cliente comienza a exigir mas calidad. Entonces se
comienza a buscar que el grado de adaptacion de un producto a su disefio sea el
optimo. En esta época se hace el Control de Calidad, en el sentido de inspeccién de
las caracteristicas de un producto y satisfacer las necesidades técnicas y de
produccion. De este modo, la calidad se identifica con la ausencia de defectos.

Originado por este control de calidad surge un conflicto entre la funcién de fabricacion



(a la busqueda de aumentar la productividad) y la de control de calidad (cuya funcion
era detectar todos los defectos posibles).

Pero entonces resulta que el cliente busca otras cosas o, aunque el producto cumpla
las especificaciones del disefio, no es aceptado por el mercado. Entonces surge la
necesidad de cambiar el sistema de gestion y surge la Gestion de la Calidad. El
concepto de calidad se mide mediante el grado de satisfaccion de las necesidades del
cliente. Los objetivos, por lo tanto, seran satisfacer al cliente, mantener la calidad,
reduccion de los costos y mejorar la competitividad de la empresa. En este momento
surge el Aseguramiento de la Calidad.

El concepto basico de este Sistema de Calidad supone garantizar el nivel de calidad
del producto, esto es, que el resultado de la actividad de la empresa sea el que se
pretende y no una sorpresa. El punto débil de este sistema es que no contempla la
mejora del producto, ni define sistemas para captar la voz del cliente. Para mejorar en
estos aspectos surge la Mejora Continua, herramienta utilizada de diferentes maneras
en cada empresa segun sus necesidades y métodos de trabajo. La mejora continua
esta basada en una serie de pequefias mejoras que van haciendo avanzar poco a
poco a la empresa en diferentes aspectos.

Las empresas mas comprometidas en materia de calidad han comenzado
recientemente a incorporar un sistema de gestibn denominado Gestiébn de Calidad
Total. Este proceso supone integrar el concepto de calidad en todas las fases del
proceso y a todos los departamentos que tienen alguna influencia en la calidad final
del proceso y/o servicio prestado al cliente (Feigenbaum, 1971).

La evolucién de la calidad permite apreciar la necesidad de una proyeccion hacia el
futuro con el objetivo de ofrecer una mayor calidad en los productos y servicios para la
sociedad en general. La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los
requisitos esenciales del producto sino que en la actualidad es un factor estratégico
clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones, no solo para mantener

su posicién en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

1.3 Gestion de la calidad. Principales filosofias
La forma para enfrentar los problemas relacionados con la calidad varia entre los

diferentes autores que se encuentran en la literatura. Diferentes concepciones han
sido desarrolladas en la historia de esta ciencia para que en las organizaciones se
trabaje para lograr la calidad adecuada. A continuacion se exponen algunos de los
criterios que han sido defendidos.

Juran (1990) plantea como filosofia inquebrantable de la calidad que la alta gerencia

debe estar involucrada en la obtencion de la calidad, debiendo ser entrenada en sus



métodos, para ser capaz de dirigir y participar en los proyectos de mejoramiento de la
calidad. Considera que la calidad es costosa, no es libre, y que en cada momento
existe un nivel 6ptimo, que es dificil de lograr. Disefia los procesos utilizando medios y
métodos para que las operaciones sean infalibles, implementa el control estadistico de
la calidad y plantea que todos los trabajos tienen tres elementos, cliente, productor y
proveedor.

Por su parte Crosbhy (1994), plantea que la calidad no cuesta, es libre, que lo que
cuesta es el incumplimiento. Su filosofia de calidad esta basada en que las cosas se
hagan bien desde la primera vez, o sea, tiene un solo patrén de actuacion: desempefio
libre de errores, "cero defecto", lo cual se logra con la prevencion. Plantea que la
verificaciébn no proporciona calidad, sino que solo permite conocer de forma no muy
fiable, como marchan las cosas. Expone que la clave para un trabajo eficaz es idear
una forma de comprender y servir al cliente, permitiendo que los empleados disfruten
de una vida de trabajo exitosa.

Los dos autores anteriores tienen criterios diferentes en cuanto al costo de la calidad,
Crosby cuando dice que la calidad no cuesta que lo que cuesta es el incumplimiento y
Juran cuando considera que la calidad es costosa, no es libre, y que en cada momento
existe un nivel 6ptimo, que es dificil de lograr. El criterio de Croshy es valido cuando se
tiene instalada una tecnologia béasica adecuada y se solicita de hombres
adecuadamente capacitados que laboren sin defecto y bien desde la primera vez, sin
realizar reproceso, en este caso la calidad con que se trabaja produce dividendos. El
criterio de Juran es valido cuando la tecnologia basica instalada produce defectos y se
trabaja en funcién de eliminarlos a través de mejoramientos, para lo cual es necesario
realizar inversiones en funcion de mejorar la tecnologia o capacitar a los hombres que
realizan el trabajo. También para desarrollar nuevos productos excelentes es preciso
realizar inversiones.

La NC ISO 9000:2005, describe la Gestion de la Calidad como las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. A su
vez la direccién y control generalmente incluyen el establecimiento de la politica, los
objetivos, la planificacion, el control, el mejoramiento y el aseguramiento de la calidad.
Cuando se habla de Politica de Calidad se refiere a intenciones globales y
orientaciones de una organizacion, relativas a la calidad tal como se expresan
formalmente por su méxima direccién. Por lo general es coherente con la politica
global de la organizacién y proporciona un marco de referencia para el establecimiento
de sus objetivos, los cuales se consideran algo ambicionado, pretendido, o relacionado
con la calidad, generalmente se basan en la politica de la calidad de la organizacién y

se especifican para los niveles y funciones pertinentes de la misma.



1.3.1 Principios béasicos de la gestion de la calidad
Los principios bésicos de la gestion de la calidad, son reglas de caracter social

encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacién mediante la
mejora de sus relaciones internas. Estas normas, han de combinarse con los principios
técnicos para conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor. Satisfacer al
consumidor, permite que este repita los habitos de consumo, y se fidelice a los
productos o servicios de la empresa consiguiendo mas beneficios, cuota de mercado,
capacidad de permanencia y supervivencia en el largo plazo. Como es dificil mejorar la
técnica, se recurren a mejorar otros aspectos con el objetivo de lograr un mejor
producto de calidad superior.

La NC ISO 9001:2008, mejora los aspectos organizativos de una empresa. Sin calidad
técnica, no es posible producir en el competitivo mercado presente y una mala
organizacion, genera un producto de deficiente calidad que no sigue las
especificaciones de la direccion, puesto que la calidad técnica se presupone.

La NC ISO 9000:2005, propone unos sencillos, probados y geniales principios para
mejorar la calidad final del producto mediante sencillas mejoras en la organizacion de
la empresa que a todos benefician, los cuales son:

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben
comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientaciéon de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
Participacién del personal: El personal a todos los niveles, es la esencia de la
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion debe
ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para latoma de decisiones: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.
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Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacibn mutua beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.

Estos principios constituyen una guia para la conduccién correcta de las
organizaciones hacia el logro de sus objetivos trayendo consigo una gestion exitosa de
la calidad. Esto la convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja
diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellos que tratan de alcanzarla. Ademas
es una filosofia que compromete a toda la organizacion con el propésito de mejorar
continuamente y satisfacer las necesidades de los clientes.

El desarrollo de la industria de los servicios unido al surgimiento y evoluciéon de las
empresas que hacen uso intensivo de las tecnologias ha supuesto una nueva oOptica
del concepto de calidad que se focaliza mas hacia la vision del cliente. La principal
ventaja de esta perspectiva es la dependencia de los clientes que son, en Ultima
instancia, los que hacen la valoracion dltima del servicio consumido. El principal

inconveniente es la subjetividad y la consecuente dificultad de medicién.

1.4 Clientes. Tipos de clientes
El término cliente se usa frecuentemente de manera vaga; puede referirse a una

organizacion entera, a una unidad de una organizaciébn mayor o a una persona.

Un cliente, abordado por Kotler (1985; 2000) y McKenna (1991), es alguien que ha
sido impactado por un producto, es el destinatario de un servicio o producto ofrecido
por un suministrador, en una situacion contractual, el cliente se denomina comprador;
pero, a la vez, puede ser consumidor final, usuario o beneficiario. Si la actividad o
trabajo que se realiza guarda relacion con la atencion de clientes, entonces hay que
considerar seriamente que estas personas son muy importantes para el desarrollo y
crecimiento de la empresa. De hecho, sin clientes no existen empresas, y de no haber
empresa, entonces su personal no tiene trabajo.

Segun Parasuraman (1991), existen dos grupos principales de clientes: los clientes
externos (aquellos que estdn fuera de la organizacién productora) y los clientes
internos (aquellos que estan dentro de la organizacién productora) o definidos de otra
manera clientes primarios y clientes secundarios.

El pasajero de una aerolinea es un cliente y también lo es el paciente en un hospital.
El pasajero compra el transporte; el paciente compra atencion. Ellos son clientes
primarios, las personas por quienes la empresa existe. Los clientes primarios algunas
veces son llamados clientes finales para indicar que reciben el producto o el servicio
final de la empresa. Se encuentran fuera de la empresa. Por lo general, compran los

productos y los servicios a la misma. Algunas veces, es facil perder la perspectiva del
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cliente primario cuando uno se sumerge en los trabajos de su propio y particular
proceso. Por lo tanto, si el proceso no estd orientado hacia las necesidades y
expectativas de sus verdaderos clientes primarios, se compromete la calidad de los
resultados del proceso.
Las mejoras del proceso orientadas por la percepcion de calidad por parte del cliente
primario dirigirdn siempre las metas de la empresa.
Los clientes secundarios tienen un interés vital, generalmente financiero, respecto al
éxito en la empresa ya que dependen de la empresa para sus empresas. No tienen
gue ser necesariamente intermediarios.
Una tercera categoria de cliente es el cliente interno. Los clientes internos son
empleados o procesos dentro de la empresa, pero fuera del proceso que se esta
mejorando. Los resultados que reciben son por lo general necesarios para su propio
trabajo. Los resultados de un proceso que no va a los clientes primarios de una
empresa, llegan probablemente a los clientes internos del proceso. La satisfaccion del
cliente interno contribuye a la operacion de mejora de un proceso en particular, lo cual
a su vez, perfecciona las relaciones de la empresa con sus clientes primarios.
Dentro de los clientes externos existen varias categorias, algunos obvios, otros
escondidos. A continuacién se da una lista de las principales categorias que ayudara a
identificar a todos los clientes: (Juran J.M, 2001)

» El comprador:
Alguien que compra el producto para si mismo o para otro.

» El cliente o usuario final:
Alguien que se beneficia del producto final.

» Comerciantes:
Las personas que compran productos para revenderlos.

» Procesadores:
Organizaciones y personas que usan el producto como medio para producir su propio
producto.

» Suministradores:
Quienes suministran algun integrante del proceso.

» Fabricantes del equipamiento original (OEM):
Compradores de un producto para incorporarlo al propio.

» Clientes potenciales:
Aquellos que no usan normalmente el producto pero pueden llegar a ser clientes.

» Clientes ocultos:
Una serie de diferentes clientes que pueden ser facilmente ignorados porque no

vienen a la mente al momento.
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1.4.1 Tendencias en la medicion de la calidad percibida o satisfaccion del cliente
Segln De la Cuesta Alvarez (1998), en este mundo de competencia donde la

tecnologia que utiliza los diferentes productos es similar, los componentes estan
sujetos a normas internacionales de calidad, y los ingenieros, especialistas y obreros
qgue los producen poseen conocimientos parecidos. La ventaja entre un producto y
otro, la otorga el buen servicio al cliente mediante relaciones interpersonales
agradables y sistematicas, entregas rapidas y oportunas y la atencion siempre
comprensiva ante cualquier tipo de inquietud o reclamacion que el comprador
sefialara.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes constituye el
elemento mas importante de la gestion de la calidad, es la base del éxito de una
empresa, Yy ha sido tratada por Anderson, Fornell & Lehmann (1994), Noda Hernandez
(1999; 2004), Pérez Campdesufier (2004) y FBA-CONSULTING (2005). Por este
motivo, es imprescindible tener perfectamente definido para cada empresa el concepto
de satisfaccion de sus clientes, desarrollando sistemas de medicion de esta
satisfaccion y creando modelos de respuesta inmediata, ante la posible insatisfaccion.
Para definir satisfaccién, se hace imprescindible comprender también lo que significa
este término.

Satisfaccion viene del latin (satis = bastante + facere = hacer)- aunque definido por el
Diccionario de la Lengua Espafiola como "El estado que resulta de la realizacion de lo
gue se pedia o deseaba" lo cual puede ser entendido como los factores que pueden
alcanzar o colmar aquello de lo que se carecia.

La evaluacion tradicional de la satisfaccion tiene sus raices en el “paradigma de la
disconformidad”, en el que se considera la satisfaccion como algo puntual, que se
define como la evaluacion después del consumo de una transaccion, en especifico.
Este tema de la evaluacion de la satisfaccion del cliente, tanto interno, como externo,
ha sido abordado en la literatura por Hunt (1977), Hayes (1995), Samhoud (2002) y
Huang & Sarigollu (2008).

Juran J.M. (2001), define satisfaccion del cliente como la situacién en que los clientes
sienten que las caracteristicas del producto han cumplido sus expectativas. La
satisfaccion o insatisfaccion de un cliente viene determinada por la impresion que este
experimenta después de una compra, como resultado de la inconformidad, positiva o
negativa, entre las expectativas del cliente y los sentimientos derivados de su
experiencia en los llamados “momentos de la verdad” definidos posteriormente. Por lo
gue a los efectos de esta investigacion y por la similitud entre los términos se trataran

indistintamente.
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Este autor también plantea que la calidad es generalmente reconocida como un valor
bésico demandado por la sociedad, por lo que su consecucién es una fuente de
diferenciacion y ventaja competitiva para la empresa. El efecto positivo que estos
factores tienen sobre los beneficios empresariales la convierte en una estrategia
especialmente atractiva. Una mala calidad del servicio es algo que la empresa no se
puede permitir, pues con un cliente cada vez mas exigente, un entorno tan competitivo
y mas alternativas de eleccion en el mercado, la insatisfaccion del cliente es una
condena anticipada y segura.

Para lograr que los clientes del servicio satisfagan sus necesidades y expectativas, e
incluso, las superen, es necesario compensar a los mismos desde el principio hasta el
fin. Esto ha contribuido al surgimiento de una nueva concepcién de la calidad,
conocida como calidad del servicio, la cual ha sido abordada por autores, tales como
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990), Berry (1993/a/; 1993/b/), Zeithaml,
Parasuraman & Berry (1993), Vilarta Alonso (1994), Frias Jiménez & Cuétara Sanchez
(1997) y Fernandez Clua (2002), entre otros.

1.5 Servicio. Conceptos generales
Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra, que

es esencialmente intangible y que no da como resultado la propiedad de nada. Su
produccion puede o no estar vinculado a un producto fisico (Kotler, Armstrong &
Wong, 1999).

Segun Juran & Gryna (1993), servicio “es un trabajo para otros (...) existe porque en
ellos se puede satisfacer una determinada necesidad de los clientes”

El servicio es el acto por el cual se afiade valor al producto. Este acto puede ser
caracterizado del siguiente modo. El servicio es algo intangible, que tiene una
aplicacion directa sobre el cliente y relaciona estrechamente al productor con el
consumidor (Funch, 1968).

El servicio es en esencia, un conjunto de actividades que buscan responder a
necesidades de un cliente. En este sentido, se define un marco en donde las
actividades se desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el resultado de
estas; es el equivalente no material de un bien. Los servicios son actividades de
naturaleza intangible en las que participan un proveedor y un cliente, generando

satisfaccion para este ultimo (Lehtinen, 1982).

1.5.1 Caracteristicas de los servicios
Los servicios, a diferencia de los productos, presentan caracteristicas que dificultan el

proceso de verificacién o inspeccion de estos antes que el cliente esté en contacto con
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los mismos. Philip Kotler (1992), en su libro “Direccion de Marketing”, enuncia
importantes caracteristicas de los servicios que se muestran a continuacion:
Intangibilidad: Es la caracteristica mas basica de los servicios y consiste en que
éstos no pueden verse, probarse, sentirse, oirse, ni olerse antes de la compra. Esta
caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran ser deseables de hacer: los
servicios no se pueden inventariar ni patentar, no pueden ser explicados o
representados facilmente, o, incluso, medir su calidad antes de la prestacion.
Heterogeneidad (o variabilidad): Dos servicios similares nunca seran idénticos o
iguales. Los servicios estan sometidos a una alta dependencia, directa o indirecta, del
factor humano, y pueden ser realizados de una persona a otra, en momentos y lugares
distintos.

Caracter inseparable: En los servicios, la produccion y el consumo son parcial o
totalmente simultdneos. A estas funciones muchas veces se puede agregar la funcién
de venta. Esta inseparabilidad también se da con la persona que presta el servicio.
Carécter perecedero: Los servicios no se pueden almacenar, por la simultaneidad
entre produccion y consumo, no son objetos contables ni almacenables. No pueden
ser medidos en términos fisicos. La principal consecuencia de esto es que un servicio
no prestado, no se puede realizar en otro momento. Los servicios se producen y se
consumen al mismo tiempo.

Ausencia de propiedad: Los compradores de servicios adquieren un derecho a
recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo de algo, pero no la propiedad del mismo;
luego de la prestacién solo existen como experiencias vividas. Los servicios son
altamente variables, ya que dependen en gran medida de quien los proporcione, asi
de cuando, donde y como se proporcione.

Se acostumbra a sefialar la intangibilidad del servicio como su caracteristica principal,
pues es bien cierto que un servicio es una actividad de naturaleza intangible que se
genera en la interaccion que se produce entre el cliente, por una parte, y los
empleados, los recursos y el sistema proveedor del servicio, por la otra, o sea, los
servicios son mas o menos intangibles, por lo que se pudiera caracterizar al servicio

como una actividad objetivamente intangible o subjetivamente tangible.

1.5.2 Clasificacion de los servicios
Los tipos de servicio varian de manera notable, se les puede clasificar de muchas

formas, y existen disimiles criterios para trazar diferentes estrategias; por ejemplo,
segun Hill (1991), “...se clasifican teniendo en cuenta si el servicio afecta a personas o

a bienes, y como criterio importante, diferencia los sistemas basado en la presencia o
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no del cliente en el servicio. El cliente ha de estar presente durante una cirugia
cerebral, no asi cuando le lavan el automovil...”.
Por su parte, Lovelock (1997) considera que los servicios ofrecen la implicacién
relativa de los bienes:

» Servicios “puros”.

» Servicios con algunos bienes o entregados a través de bienes.

» Servicios incorporados a bienes.
Existen muchos tipos de servicios, pero uno de los mas importantes en la sociedad y
principalmente en Cuba lo constituye el servicio de transportacion de pasajeros. De
acuerdo al medio de transporte utilizado la transportacion también se puede clasificar
en, automotor, ferroviaria, aérea, maritimas y otras. Actualmente la rama automotor es
la de mayor participacion con mas del 80% del total de pasajeros transportados en un
afo. Los servicios de transportacion de pasajeros por 6mnibus segun Norma Ramal
69-2003 se clasifican en:

» Servicio urbano
» Servicio suburbano
» Servicio interurbano
» Servicio rural
» Servicio de flete
» Servicio de turismo
» Servicio escolar
» Servicio intermodal
>

Servicio propio

1.5.3 Calidad en los servicios
Las empresas de servicios se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de

éstos en la entrega a los clientes que le compran o contratan. La calidad de los
servicios depende de las actitudes de todo el personal que labora en el negocio. El
servicio es, en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona en la solucion
de un problema o en la satisfaccion de una necesidad (Fernandez Clua, 2002).

Este autor plantea también que el personal en todos los niveles y areas debe ser
consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los
clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la atencion de las
demandas de las personas que son o representan al cliente. En ocasiones la
excelencia en la calidad del servicio exige alcanzar altos estandares de precision;
otras veces, el objetivo a conseguir es la rapidez; también la calidad suele equivaler a

incrementar el nivel de contacto con el cliente, o reducirlo para facilitar el autoservicio.
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En todos estos supuestos la gestion de operaciones se convierte en instrumento
indispensable para el logro de los objetivos de calidad del servicio.

Ademas Fernandez Clua (2002), agrega que las motivaciones en el trabajo constituyen
un aspecto relevante en la construccion y fortalecimiento de una cultura de servicio
hacia los clientes. Las acciones de los integrantes de la empresa son realizadas por
ciertos motivos que son complejos, y en ocasiones, contradictorios. Sin embargo es
una realidad que cuando se actla a favor de otro, sea un compafiero de trabajo o
alguien que es el cliente, se hace esperando resolverle un problema. El espiritu de
colaboracion es imprescindible para que se brinde la mejor ayuda en las tareas de
todos los dias.

En la actualidad, los productos y servicios no solo tienen que ser aptos para el uso que
se les ha asignado, sino que, ademas, tienen que igualar, incluso superar, las
expectativas que los clientes han depositado en ellos. El objetivo consiste en satisfacer
a los clientes desde el principio hasta el fin. Esta nueva concepcién de la calidad, es lo
gue se conoce como calidad del servicio.

La "Calidad del Servicio", segun Malcom Peel (1988), a quien se sefiala por la claridad
de su idea, puede ser descifrada como "aquella actividad que relaciona la empresa
con el cliente a fin de que este quede satisfecho con dicha actividad".

Segun Zeithaml V., Parasuraman A. y Berry L. (1993), “la calidad del servicio es
definida como la amplitud de las discrepancias o diferencias que existen entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones”.

La calidad de los servicios es, por una parte objetiva, por estar relacionada con la
medida de lo observable, o sea, la comparacion del conjunto de propiedades del
servicio con los pardmetros estandares de la calidad previamente seleccionados. Por
otra parte, es subjetiva, por estar sujeta a la aparicién del cliente, a cobmo se perciba
por este y a esto se le llama calidad percibida, tratada por Jacoby & Olson (1985),
Carman (1990), Cronin & Taylor (1994), Artola Pimentel & Macias Mesa (2002) asi
como De la Rica (2005).

Una de las definiciones mas completas la difunden Parasuraman, Zeithaml & Berry,
(1985): “es el juicio del consumidor sobre la excelencia o superioridad de una entidad
en su conjunto, es una forma de actitud, semejante pero no equivalente a satisfaccion
y resultante de la comparacion entre expectativa y percepciones.”

Por lo tanto, se dice que: "en materia de servicios, la calidad, o es total o no existe",
entonces de nada sirve ofrecer una comida suntuosa sobre un mantel de papel, ni un
teléfono inteligente sin asistencia técnica. Es mucho mas dificil gestionar la calidad de

un servicio que la de un producto, el servicio presenta la particularidad de que se
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fabrica y se consume al mismo tiempo, como el alojamiento en un hotel, el cual no
puede fabricarse, controlarse, almacenarse y luego consumirse, es instantaneo.

Dado que no puede haber control de calidad a posteriori, comparable al que existe
para los productos, el error, una vez cometido, no puede subsanarse, solo puede
preverse. No puede haber tampoco desechos. Desgraciadamente, no se puede tirar a
las personas insatisfechas que fueron de vacaciones con la empresa, como se hace
con los productos defectuosos. Un servicio defectuoso no se puede revender en un
mercado de ocasion, ni se puede reparar, ni se puede cambiar por un buen servicio,
de ahi la importancia de hacerlo bien a la primera.

En el contexto de los sistemas de transporte, la calidad del servicio refleja la
percepcién que el usuario tiene de su desempefo. Sin embargo, este Ultimo sélo es la
consecuencia o parte visible de un conjunto de decisiones estructurales ligadas
principalmente a la organizacion del sector en sus niveles estratégico, tactico y
operativo. En efecto, la definiciébn de los objetivos de la politica de transporte (nivel
estratégico) y la forma de intervencién publica, regulacion y concesién del servicio
(nivel tactico) son determinantes en la operacion y desempefio del sistema (Fomento,
2014).

En este mismo articulo se plantea que el modelo mas novedoso para enfocar la
gestion de la calidad en el transporte de viajeros divide el concepto de calidad en 4
visiones (calidad esperada, calidad objetivo, calidad producida y calidad percibida). Se
ha plasmado en la Norma europea UNE-EN 13816 (que es complementaria de la NC
ISO 9001, mas extendida en el mundo empresarial). Esta norma marca como ha de
construirse la definicién de calidad del servicio. Dicha definicién ha de tener en cuenta
gue existen unas caracteristicas (prerrequisitos o atributos) cominmente esperadas y
consideradas implicitas que, por tanto, sélo admiten cumplimiento total (pequefios

incumplimientos producen gran insatisfaccion en los usuarios).

1.6 Dimensiones de la calidad
En la era que comienza, dificlmente pueda encontrarse un sector en el que no

aparezcan los servicios para poder completar el producto ofrecido, que cada vez mas
tendrd su fundamento en el conocimiento y las organizaciones seguiran multiples
caminos para convertirse en creadoras de este.

De hecho Gronroos (1984), indica que se deberia hablar de gestion de servicios o del
factor servicios en los negocios, con independencia de si la organizacion pertenece a
lo que se conoce como sector servicios 0 sector industrial. Este autor también
reconoce dos dimensiones de la calidad: la calidad técnica y la calidad funcional. La

calidad técnica refleja lo que reciben los clientes en sus interacciones con la empresa.
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Este aspecto incluye la calidad funcional, que tiene que ver con la manera en que se
gestionan los momentos de la verdad en la interaccion personal-cliente y en como
funciona el proveedor de servicio. Esto influye en la imagen que se crea sobre la
empresa, la cual es muy importante ya que puede influir en la percepcion de la calidad
de varias formas.

Por su parte Zeithaml (1991) y Gronroos (1994), identifican ademas de las dos
anteriores otra dimension la calidad percibida y representa la nueva dimensién de la
calidad en la que se fundamenta el trabajo. Por las cualidades especificas que le son
inherentes a los productos, hay una serie de caracteristicas reales, objetivas, propias,
al margen incluso de las apreciaciones subjetivas que productores y clientes pueden
tener sobre él, como resultado. Estas caracteristicas definen lo que pudiera llamarse
como “calidad propia del servicio producido .

Los dos autores anteriores plantean también que si se asume el servicio de esta
manera, como “algo” objetivo y como existencia propia en cuanto a calidad, es
evidente que su definicién puede formularse como un sistema de relaciones que se
establece entre productores y consumidores con respecto a la “calidad propia del
servicio ofertado”. Estas relaciones pueden ser expresadas como sigue: la calidad
propia es identificada tanto por los proveedores como por los clientes a través de un
complejo mecanismo psicolégico de “percepcion” que la transforma en lo que se llama
“calidad percibida’.

Gronroos (1984); Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), la definen como el grado de
discrepancia entre las expectativas del consumidor y su percepcién acerca del
resultado. Posteriormente, algunos de estos autores realizan una segunda
clasificacion distinguiendo entre calidad centrada en el resultado y en el proceso y la
definen como el juicio del consumidor acerca de la superioridad respecto a la
competencia y sefialan como determinantes de la calidad percibida el ambiente, la
prestacion y el producto del servicio (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

En cualquier caso, segun estudios revisados, la gran mayoria de los investigadores
coinciden en que el momento critico para analizar la calidad percibida es el encuentro
del cliente con el servicio. Durante dichos encuentros el cliente interacciona con el
personal y los aspectos fisicos de la organizacion asi como con el proceso que
engloba la produccion y consumo del servicio (Gronroos, 1994), lo que los convierte en
“auténticos momentos de la oportunidad”, llamados también “momentos de verdad”.
Los momentos de la verdad o decisivos pueden ser definidos como el episodio en el
cual el cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y tiene una

impresion sobre la calidad del servicio. EI momento de la verdad expresa, cdmo se
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desprende de su definicion la relacion que existe entre proveedor y cliente en los
puntos de contacto (Albrecht, 1994).

Carlzon (1987), por su parte lo especifica al sefialar que una empresa es definida de
acuerdo con sus clientes, como el conjunto total de cada momento de la verdad, esos
cortos periodos en que el cliente interactia con la empresa o alguno de sus
empleados. La mejor aproximacion para generar, de manera consistente momentos de
la verdad de alta calidad, radica en la construccién de una empresa enfocada en el
cliente. Por lo que queda claro que una empresa para enfocarse a sus clientes y lograr
gue estos perciban una mayor calidad, debe identificar los momentos de la verdad
como instantes que marcan la diferencia entre el éxito y el fracaso en los procesos que
dan lugar a los productos y/o servicios para maximizar su impacto positivo sobre el
cliente.

Ishikawa (1988), reconoce otra “dimension” de la calidad, la calidad real, cuando
plantean la necesidad de integrarla al Lazo de Calidad, lo que permitiria analizarlo en
toda su dimension. La calidad real est4 dada por las expectativas o las necesidades de
los clientes, la misma se puede medir a través del control de calidad, el cual permite
comparar la calidad real con las normas o las especificaciones y actuar sobre la
diferencia.

Segun Juran J.M. (2001), cada uno de los agentes que intervienen en el proceso,
perciben la calidad real de modo diferente y se pueden establecer, te6ricamente al
menos, las tres brechas siguientes:

1. Calidad real del servicio - calidad percibida por el productor.

2. Calidad real del servicio - calidad percibida por el cliente.

3. Calidad percibida por el productor - calidad percibida por el cliente.

La precision de estos tres momentos y su definicibn como “brechas” es importante
porque permite determinar las causas y tendencias de las brechas con el objetivo de

instrumentar programas que reduzcan las mismas.

1.7 Metodologias para medir la satisfacciéon de los clientes
Después de haber realizado una revision en la literatura actualizada sobre el tema se

han seleccionado varios modelos que por su generalidad y caracter integrador son
representativos de las diferentes corrientes de la medicion de la calidad percibida.

Estos modelos se recogen fundamentalmente en tres escuelas: La norteamericana
encabezada por Parasuraman, Zeithaml & Berry, la escuela francesa representada por
Eiglier y Langeard y la escuela escandinava liderada Gronroos. Los modelos

presentados por estos autores muestran rasgos comunes en su concepcic’)n.
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Quizas la herramienta mas divulgada para medir satisfaccibn de los clientes en
empresas de servicios es el ServQual o de los desajustes, propuesto por
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), en el cual se miden diferentes discrepancias
reales o desajustes (gap) relacionados con la comprension, el disefio, la prestacion, la
comunicacion y la calidad del servicio, y se mide esta Ultima a partir de la calidad
percibida, considerada en funcién de las diferencias entre las percepciones y las
expectativas del cliente.

Este modelo fue desarrollado como resultado de una investigacion hecha en diferentes
tipos de servicios y define la calidad del servicio como un desajuste o discrepancia
entre las expectativas previas al consumo del mismo y la percepcion del cliente, ésta
puede ser medida a partir de la diferencia entre ambos conceptos. Cuanto menor sea
la diferencia entre la percepcién del servicio y las expectativas, mayor sera la calidad.
Mediante su investigacion, determinaron una primera lista de diez aspectos que
consideraban fundamentales en la prestacién del servicio (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1985):

1) Elementos tangibles. “Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.”

2) Fiabilidad. “Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.”

3) Capacidad de respuesta. “Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un
servicio rapido.”

4) Profesionalidad. “Posesion de destrezas requeridas y conocimiento de la ejecucién
del servicio.”

5) Cortesia. “Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto.”
6) Credibilidad. “Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se provee.”

7) Seguridad. “Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.”

8) Accesibilidad. “Accesible y facil de contactar”.

9) Comunicacion. “Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que
puedan entender, asi como escucharles.”

10) Comprension del cliente. “Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus
necesidades.”

Al hacer el andlisis estadistico de estos 10 criterios, se encontraron elevadas
correlaciones entre algunos de ellos, hecho que llevé a la agrupacion y determinar una
lista final de 5 atributos de calidad de servicio (Parasuraman, Zeitham| & Berry, 1985):

- Elementos tangibles

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
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- Seguridad: que incluye profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad.

- Empatia: que incluye accesibilidad, comunicacién y comprension del usuario.

Con el objetivo de realizar la medicion, el modelo ServQual propone un cuestionario
que recoge las expectativas previas al consumo y la percepcién post consumo, usando
una escala de likert de 1 a 7. Los clientes determinan su grado de ajuste con una serie
de cuestiones que miden los cinco elementos fundamentales de la calidad del servicio.
Existen tres posibilidades:

- Que la diferencia sea positiva (P>E) y por tanto donde la percepcion sea superior a la
expectativa. Se trataria de calidad positiva.

- Que la diferencia sea negativa (P<E) y por tanto la expectativa supera la percepcion,
provocando una situacién de mala calidad.

- Que ambos valores sean iguales (P=E) y por tanto se trata de una situacion en la que
el cliente recibe aquello que esperaba.

Este es un modelo diagndstico que brinda a la direccion una herramienta para detectar
problemas, pero no ofrece el camino para efectuar mejoras.

A esta corriente se suma la propuesta del modelo ServMan o enfoque de gestién de
servicio. En este la idea basica del modelo anterior se mantiene, pero hace énfasis en
gque cada organizacién debe mejorar, por lo que se considera a los gaps como areas
probleméticas de gestibn y puede considerarsele como un modelo sistémico -
cibernético.

La gestiobn de expectativas ha recibido severas criticas, tanto psicométricas como
metodolégicas. Las limitaciones psicométricas de la escala se enmarcan en lo
relacionado con su fiabilidad y validez. Las investigaciones en marketing han sefialado
gque la relevancia otorgada por el consumidor a los atributos de un producto no tiene
necesariamente que coincidir con la importancia que les conceda. El resultado mas
radical de estas criticas es una linea de investigacién que la concibe como funcion
exclusiva de la percepcion por el consumidor del resultado del servicio. En este
enfoque la mediciéon de la satisfaccion del cliente se realiza sobre la base de una
escala Unica que incluye el listado de items de percepcion de resultado, cuya version
més difundida es la escala SERVPERF de Cronin & Taylor (1992; 1994).

La escuela norte europea de calidad de servicio encabezada por Lehtinen (1982) y
Gronroos (1984), se fundamenta principalmente en aportar modelos que se basan en
la tridimensionalidad de la calidad del servicio. La medida de la calidad del servicio la
realizan a partir de la opinién del cliente, éste determina si el servicio recibido ha sido
mejor o peor que el esperado. Esta escuela se focaliza principalmente en el concepto
de calidad del servicio sin entrar a buscar evidencias empiricas que lo soporten. Esta

ha sido la principal razon por la que no ha sido muy aplicada por los investigadores.
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En el anexo 1 se resumen las tendencias existentes en la modelizacion de la medicion

de la calidad de los servicios.

1.8 Calidad en el transporte publico automotor
El transporte publico es un servicio fundamental en la sociedad y una de las

actividades mas directamente relacionadas con la calidad de vida de los ciudadanos.
La norma UNE-EN 13816 de transporte publico de pasajeros proporciona directrices a
los operadores para que asuman compromisos de calidad en la prestacion de su
servicio, con el fin de satisfacer las expectativas de sus clientes. Los compromisos de
calidad deben asumirse en ocho ambitos: tiempo, confort, informacion, accesibilidad,
seguridad, servicio ofertado, atencion al cliente e impacto ambiental (Upcommons,
2014).

En este mismo sitio también se plantea que para que una oferta de transporte publico
sea competitiva frente a otras posibles alternativas, es ineludible responder con
regularidad a esas demandas y transmitirlo con conviccién. Asi, la empresa operadora
de transporte podra ademas de mejorar su prestacion del servicio, mejorar la
percepcion que tienen los usuarios del mismo. Para definir la calidad en el transporte
publico (o en el sector de los servicios en general) deberd conocerse primero con
detalle cémo se produce el servicio, como se consume, cOmo se evalla, etc. Nétese la
gran diferencia inicial existente entre el producto final de una empresa de servicios con
el producto material final de cualquier cadena de produccién del sector primario o del
secundario.

Segun el sitio mencionado anteriormente los estudiosos de esta materia, se pueden
distinguir cinco dimensiones o0 aspectos determinantes de la calidad de un servicio.
Estos cinco aspectos engloban elementos internos a la organizaciéon que afectan a la
produccién del servicio (fiabilidad, tangibilidad y garantia) y otros que se refieren a la
relaciébn con el cliente externo (empatia y sensibilidad). A lo largo de las Ultimas
décadas se ha intentado estudiar la calidad en el transporte publico, principalmente a
raiz de la iniciativa de las administraciones, el sector privado del transporte y las
universidades. La normalizacion y los modelos de calidad sobre el transporte publico
han avanzado mas despacio que los de otros ambitos, tanto de servicios como de
productos.

Ademas se menciona en el sitio anterior que el transporte publico tiene asociados
algunos factores cualitativos positivos respecto al vehiculo privado que por un lado
deberian ayudarle a conseguir recursos (inversion y prioridad mediante politicas de
movilidad sostenible) y que por el otro deberian ser una parte importante de la

motivacion de las personas cuando lo utilizan. Estos factores son la cohesién social y
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territorial, la seguridad, la eficiencia econdmica (individual y colectiva) y el impacto
ambiental.

También se hace alusion en el sitio anterior que ademas de estos factores positivos
asociados al transporte publico, existen una serie de factores que representan
desventajas cualitativas aparentes respecto al vehiculo privado pero que pueden
convertirse en puntos fuertes mediante la mejora de la calidad y con el apoyo de
medidas de racionalizacion del uso del suelo y el vehiculo privado. Los factores de
este tipo mas destacables son el tiempo de viaje, la sujecion a los horarios y rutas
establecidos (disponibilidad), la proximidad del servicio y la reduccién del espacio vital
de las personas.

Finalmente se plantea que se encuentran los factores que, independientemente de la
naturaleza publica o privada del transporte, son determinantes en la calidad final del
servicio. En este grupo se encuentran el confort ambiental, la informacién y el precio.
El confort ambiental es primordial para muchas personas pues es necesario dotar de
calidad a la espera (especialmente para hacer frente a las adversidades
meteoroldgicas) y al viaje, de acuerdo con el resto de los atributos del sistema. La
informacién es un factor decisivo en la eleccién de los clientes pues facilita el uso de
los servicios, que en sistemas de transporte complejos es una tarea critica.

El precio final de cada modo de transporte es un factor muy subjetivo (por un mismo
precio se pueden realizar muy distintos trayectos en transporte publico) y se puede
controlar hasta cierto punto, ya que es el resultado de la suma de los costes internos
de produccion de cada modo y el beneficio de los operadores menos las subvenciones

aplicados por la administracién (Upcommons, 2014).

1.8.1 Sistema de transporte publico de pasajeros en Cuba
Se trata de un servicio publico porque se realiza en interés de la colectividad y su

gestion es asumida directamente por la administracion (gobierno) o supervisada y
controlada por este y se dice que es un sistema porque su éxito depende de un
conjunto de factores de la sociedad. Es decir, se esta hablando de las
transportaciones colectivas fundamentales que garantizan la movilidad de la mayoria
de los ciudadanos. Aunque existen diversas clasificaciones, por el alcance de estas
transportaciones de pasajeros, se pueden dividir fundamentalmente en: urbanas, todas
aquellas que se realizan en el perimetro urbano, intermunicipal (rural), cuando la
transportacion se realiza entre dos o varios municipios, e interprovincial cuando esta
se realiza entre dos o varias provincias (Cubadebate, 2013).

En este sitio consultado también se plantea que las organizaciones estatales

dedicadas a los servicios de transporte, urbanos e intermunicipales y rurales, se
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subordinan a los Consejos de las Administraciones Provinciales y Municipales del
Poder Popular, mientras que las transportaciones nacionales y las de los trabajadores
del turismo, se realizan por entidades estatales que se subordinan al Ministerio del
Transporte. Actualmente con la ampliacion del trabajo por cuenta propia y las
cooperativas se ha incrementado la participacion de estas formas de gestién en todos
los tipos de transportacion, bajo el control de los Gobiernos territoriales. También
participan en la transportacion de pasajeros, los medios pertenecientes a las entidades
estatales que transportan fundamentalmente a sus trabajadores. No obstante la
rectoria general de todas las transportaciones le corresponde al Ministerio del
Transporte.

Ademas en el articulo consultado en Cubadebate (2013), se habla de un transporte en
todos los casos fuertemente subsidiado por el Estado al tiempo que cada vez se
requieren mas recursos en divisas convertibles para sustentar las inversiones y los
gastos para su sostenimiento por la propia situacién de la economia mundial. Solo
para tener una idea, un émnibus articulado de los que circulan en las ciudades, cuesta
hoy en el mercado internacional mas de 200 mil délares, un solo coche de pasajeros
de un tren cuesta cerca de 900 mil délares, un catamaran de los que transportan a los
pasajeros para la Isla de la Juventud, unos 5 millones de USD y un avion supera los
30 millones de USD. Si a todo lo anterior se le agregan las diversas insuficiencias que
caracterizan la gestion, tanto desde el punto de vista del control y el planeamiento
estatal como desde el punto de vista empresarial, entonces se tiene una idea de la
magnitud y complejidad del problema que se esta enfrentando.

También se refleja en este articulo que durante los primeros afios de la Revolucion se
emprendio un fuerte programa inversionista en todas las ramas que posibilité que en el
aflo 1989 se llegaran a transportar mas de 3 mil millones de pasajeros.
Posteriormente, los duros afios de periodo especial provocaron que el transporte
publico practicamente colapsara, incluyendo no solo los medios y la infraestructura
sino también el personal calificado en las especialidades técnicas y de operaciones,
que se consideran clave para el éxito de una actividad tan especializada. Todavia se
tienen ingenieros quimicos, bidlogos, licenciados de educacion fisica y otras
especialidades dirigiendo en el transporte, con su mayor voluntad pero sin
conocimientos para esta actividad. En estos momentos se transportan
aproximadamente la mitad de los pasajeros que se transportaban en la década de los
80.
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1.8.2 Especificaciones generales de calidad para todos los servicios de

transportacion de pasajeros

En Cuba la Norma Ramal 71:2003 ha sido preparada por el Centro de Investigaciones
del Transporte, a solicitud y con la participacion de la Direccién de Transportacion de
Pasajeros del Ministerio del Transporte. Fue aprobada por la Resolucién No. 126 del
Ministro del Transporte con fecha 12 de mayo del 2003 y hace referencia a las
especificaciones de calidad para el servicio de transportacién de pasajeros, los indices

para evaluar la calidad del servicio y los métodos y planes de inspeccion.

Segun esta norma la calidad en los servicios de transporte por émnibus se medir4 a

partir del cumplimiento de las siguientes especificaciones:

» Seguridad en la transportacion

a) Los 6mnibus para prestar servicio contaradn con la ventilacion adecuada y
hermeticidad del salén de pasajeros de forma tal que en caso de lluvia ésta no
penetre al interior de los mismos. No se permitirdn superficies que puedan
producir traumas a los pasajeros o desgarramiento de la ropa.

b) Los elementos activos del 6mnibus estaran en perfecto estado de
funcionamiento (direccion, freno, suspension, mecanismos de cierre de
puertas, etc.)

c) Los émnibus se pondran en marcha una vez que las puertas estén cerradas.

d) Los elementos para caso de emergencia estaran en perfecto estado de
funcionamiento, con la debida sefalizacion grafica o textual que indique la
forma de uso.

e) Los 6mnibus contaran con medios de sujecion (pasamanos, barras, etc.) que

permitan estabilidad a los pasajeros durante el viaje.

> Estado técnico de los 6Gmnibus

Los dmnibus estaran en buenas condiciones técnicas antes de salir a prestar servicio,
con los niveles de liquido de freno estipulados, electrolitos en bateria y el agua en el
deposito del limpia parabrisas, las luces de ciudad y carretera funcionando
perfectamente al igual que los indicadores direccionales y de freno. Poseeran en
perfecto estado los medios auxiliares y accesorios y no presentaran faltantes de éstos,
ademas la iluminacion interior estara en buen estado de funcionamiento e intensidad,
los asientos estaran en correcto estado y bien sujetados y las ventanillas poseeran sus

juntas y abriran sin dificultad.

» Puntualidad en salidas y llegadas de los 6mnibus
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Las empresas transportistas, tienen que cumplimentar las programaciones en los
horarios de las salidas y llegadas de los dmnibus desde las bases, puntos de
despacho, estaciones y/o terminales de intercambio. Se considera puntual:

- Para los servicios urbano, suburbano, escolar y turismo hasta 5 minutos de atraso

con relacién a la hora real.

- Para los servicios interurbano, rural, intermodal, flete y propio hasta 10 minutos de

atraso con relacion a la hora real.
- En ningun servicio los adelantos seran permitidos.
» Higiene de los 6mnibus

Los 6mnibus al salir de viaje estaran limpios tanto exterior como interiormente, y se
fumigaran periédicamente para evitar la presencia de roedores y artrépodos.

» Estética de los dmnibus
Los dmnibus se mantendran pintados, sin abolladuras ni golpes en la carroceria, tanto
interior como exteriormente. La colocacion de adornos u otros aditamentos estara
reglamentada por la entidad transportista, no pudiendo estar este aspecto a criterio de

los choferes o conductores.
» Trato a los pasajeros

- En la transportacién la tripulacion del 6mnibus sera respetuosa y amable con los
pasajeros. No se producirdn paradas innecesarias por asuntos personales, ni desvios
de rutas o itinerarios. Se conducira correctamente el vehiculo evitando molestias y
preocupaciones a los pasajeros y no se conversara mientras se esté conduciendo. La
tripulacion del émnibus poseera ademas los conocimientos necesarios para aclarar
cualquier duda a los pasajeros sobre el recorrido de la ruta, posibles intercambios,
paradas, etc.

- En las estaciones y agencias de pasaje los trabajadores seran respetuosos y
amables con los pasajeros, facilitando la ayuda e informacion necesaria con relacion a

los servicios que se prestan.
» Porte y aspecto de la tripulacién y/o trabajadores

La tripulacion de los 6mnibus y/o trabajadores de las estaciones y agencias de pasaje
tendrédn buena presencia y aspecto personal correcto, tanto en la higiene como en el

vestuario (usar el uniforme establecido y mantenerlo limpio).

Existen otras Normas Ramales referidas al transporte automotor como:
» Norma Ramal 69:2003, aprobada por la Resolucion No. 124 del Ministro del

Transporte con fecha 12 de mayo del 2003 y hace referencia a la clasificacion
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de los servicios de transporte de pasajeros por émnibus, la clasificacion de las
rutas, las categorias y requisitos para los diferentes servicios.

» Norma Ramal 70:2003, aprobada por la Resolucion No. 125 del Ministro del
Transporte con fecha 12 de mayo del 2003 y hace referencia a las etapas del
proceso del servicio, el proceso de transportacion para los servicios urbano,
suburbano, rural, escolar, propio, interurbano, intermodal, flete y turismo.
Ademas incluye el control de los procesos para los diferentes servicios y el
diagrama de ruta.

» Norma Ramal 72:2003, aprobada por la Resolucion No. 127 del Ministro del
Transporte con fecha 12 de mayo del 2003 y hace referencia a los equipajes y
todos los requisitos que éstos deben incluir desde su recepcién hasta la

entrega de los mismos.

1.9 Conclusiones parciales
Con la elaboracion del marco teérico referencial de esta investigacion se concluye que:

1.

La evaluacion de la calidad permite apreciar la necesidad de una proyeccién hacia
el futuro con el objetivo de ofrecer una mayor calidad en los productos y servicios

para la sociedad al identificar las principales fuentes de mejora de los procesos.

. La herramienta Servqual ha sido tradicionalmente el modelo mas utilizado para las

mediciones de la calidad percibida en mdltiples sectores de actividad. Este modelo
es aplicable a las empresas de transporte, debido a que en éstas es necesario no
solo conocer las percepciones de los clientes, sino también sus expectativas.

El transporte publico de pasajeros es de vital importancia ya que se trata de
transportaciones colectivas fundamentales que garantizan la movilidad de la
mayoria de los ciudadanos. Esto demuestra la necesidad que existe de evaluar la
calidad de este servicio para conocer las expectativas y percepciones de los

clientes y trabajar en funcién de ello.
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CAPITULO 2: CARACTERIZACION Y DIAGNOSTICO DEL OBJETO DE ESTUDIO

2.1 Introduccién
En el presente capitulo se caracterizara la Unidad Empresarial de Base (UEB)

Omnibus Nacionales de Santa Clara, organizacion objeto de estudio, la cual se
encarga de prestar servicios de transportacion de pasajeros, alquiler de vehiculos y
otros asociados. Ademas se realizar4 un diagnostico de la calidad del servicio de
transportacion de pasajeros por 6mnibus de esta UEB con el objetivo de conocer las
principales deficiencias y proponer una metodologia para evaluar la satisfaccion de los

clientes externos.

2.2 Caracterizacion de la EON
La EON pertenece al Ministerio del Transporte (MITRANS) y fue creada en virtud de la

resolucion 501/2011 del Ministerio del Transporte del 15 de diciembre del 2011 con
personalidad juridica independiente y patrimonio propio.

Dicha empresa tiene como mision garantizar la transportacion de pasajeros por
omnibus, en rutas regulares interprovinciales y fletes, prestando diversos servicios en
sus estaciones a personas juridicas y naturales, contando para ello con un personal
calificado de experiencia, una flota de dmnibus con las caracteristicas requeridas y

una infraestructura de aseguramiento adecuada en todo el pais.”

Su vision plantea que quiere llegar a ser una organizacion transportista que

proporcione puntualidad, seguridad, confort y servicios para satisfacer a sus clientes.
Por su parte la empresa tiene como objeto social:

1. Efectuar la venta de pasajes a la poblacion y la transportacion de pasajeros en
pesos cubanos y en pesos convertibles. A las entidades el cobro se efectia en

pesos cubanos y pesos convertibles.

2. Ofrecer servicios de alquiler de 6mnibus, minibuses y microbuses a entidades
en pesos cubanos y pesos convertibles.

3. Ofrecer servicios de custodia de equipajes a la poblacion en pesos cubanos y
en pesos convertibles.

4. Prestar servicios de transportacion de mensajeria y paqueteria a la poblacion
en pesos cubanos y en pesos convertibles y a entidades en pesos cubanos y
pesos convertibles.

5. Prestar servicios de transportacion de valijas a la poblacion en pesos cubanos
y en pesos convertibles y a entidades en pesos cubanos y pesos convertibles.

6. Ofrecer servicios de auxilio en la via y de remolque en pesos cubanos y pesos

convertibles.
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7. Ofrecer servicios de reparaciones y mantenimiento a medios de transporte en
pesos cubanos y pesos convertibles.

8. Brindar servicios de transportacion de sobrepesos de equipajes a la poblacién
en pesos cubanos y en pesos convertibles.

9. Ofrecer servicios de alojamiento no turistico a los trabajadores del sistema del
Ministerio del Transporte en funciones de trabajo y plan vacacional, en pesos
cubanos.

10. Brindar servicios de arrendamiento de locales a entidades con servicios
vinculados a los viajeros en pesos cubanos y pesos convertibles.

La EON tiene como politica de la calidad:

La alta direccion y todos los trabajadores de la EON, se comprometen a incrementar la
satisfaccion de los clientes mediante el cumplimiento de sus requisitos de calidad,
legales y reglamentarios en la transportacion de pasajeros y servicios asociados a
estos, asi como por un sistematico proceso de mejora continua de la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad, basado en la NC ISO 9001:2008

Los objetivos de la calidad que se propone como meta la EON son:

» 1: Incrementar la satisfaccion de los clientes internos y externos con acciones
que garanticen una reduccién de los planteamientos y quejas sobre nuestros
servicios motivadas por indisciplinas y falta de profesionalidad.

» 2: Reducir el nimero y duraciéon de atrasos en las llegadas y salidas en
transportaciones nacionales e interprovinciales. Criterio e medida: 10 minutos
CoOmMo MAaximo

» 3: Reducir el numero total de accidentes (imputables 6 no) en la transportacion
de pasajeros. Criterio de medida: 0,10

» 4. Reducir el nUmero total de roturas de dmnibus en andenes y carreteras
utilizando como Criterio de medida la reduccion del indice Total de Roturas y
Trasbordos a 0,20 cada 10000 kildbmetros.

» 5: Disminuir el tiempo en la ejecucion de los trasbordos necesarios.

Criterio de medida: 3 horas como maximo en dependencia del lugar donde fue
y el tipo de rotura
La EON tiene una UEB en todas las provincias del pais y en las mismas existen varias
agencias ubicadas en diferentes municipios para facilitarles a los viajeros los tramites
de los pasajes y la cercania de la terminal. En el anexo 2 se aprecia la estructura

organizativa de la EON.
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2.3 Caracterizaciéon de la UEB objeto de estudio
La UEB Omnibus Nacionales de Santa Clara fue creada por la resolucion 40/2012 del

Ministerio del Transporte de fecha 20 de enero del 2012 y se subordina a la EON.
Dicha UEB se encuentra ubicada en la carretera central esquina a Oquendo, Santa
Clara, Villa Clara.

La misma tiene como misidn brindar un servicio de excelencia en la venta de pasajes
y comercializacion de la transportacion de valijas y bultos postales a personas
nacionales y juridicas extranjeras, contando para ello con un personal entrenado,
capacitado y dispuesto a satisfacer exigencias diversas, ademas de satisfacer al

cliente en la transportacion por 6mnibus.

Su visién es convertir el servicio en el preferido en el ambito nacional, por su
excelencia, lo que significa ser lider por la reputacién de la calidad del mismo en el

pais.

La UEB Omnibus Nacionales de Santa Clara, asume como politica empresarial
orientar todos los esfuerzos e iniciativas hacia la excelencia en la prestacion de
servicios que satisfaga las expectativas de las actuales y futuras necesidades de los
clientes, asegurandose los mas altos indices de profesionalidad, puntualidad y
seguridad, segun lo establece la norma NC ISO 9001: 2008.

Esta empresa cuenta con 19 agencias abarcando todo el territorio villaclarefio. En el

anexo 3 se aprecia la estructura organizativa de la misma.

2.4 Descripcién del servicio
El servicio de transportacion de pasajeros debe tener en cuenta varios aspectos para

gue se efectle de la mejor manera posible y sea del agrado de los clientes. Estos
requisitos estan descritos en el capitulo IX del Reglamento de Operaciones de la
empresa donde se realiza una descripcion detallada de los mismos.

Para brindar una breve resefia de esta descripcion se debe comenzar explicando que
los conductores o tripulacién deberan llegar a su base con una hora de anticipacion
para efectuar su salida haciendo una revision del 6mnibus de 15 minutos para verificar
que se encuentre en buen estado técnico. La tripulacion debe ir correctamente
uniformada y mantener buen porte y aspecto. Al iniciar el recorrido debera proveerse
de la guia de viaje. Deben mantener la velocidad establecida, no realizar paradas
indebidas ni desvios de rutas. El chofer debe iniciar el viaje una vez que las puertas
estén cerradas y entregar los boletines a cada pasajero. Los conductores deben
ofrecer un buen trato a los clientes, informarlos sobre el itinerario, horario de salida,
llegada, lugares de alimentacién, tiempo de parada y otros asuntos de interés. Solo se

permite entrar al Gmnibus con equipajes ligeros, portafolios, carteras de mano, etc. El
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chofer debe situarse en la puerta de los maleteros para recibir los equipajes antes de
iniciar el recorrido, teniendo la responsabilidad de su custodia durante el viaje. Deben
reportar a las agencias de transito los peligros existentes en la via para prevenir
accidentes. Los conductores tienen la obligacién de sacar el dmnibus provisto de
banderolas y cerciorarse que respondan al servicio prestado. Al llegar a su destino el
conductor espera que se bajen todos los pasajeros, revisa el émnibus y se cerciora
que no se queda nada, recoge las cortinas y pondra en posicion correcta los asientos.
De quedar algo el 6mnibus lo entregard al departamento de equipajes para que se
hagan responsables.

2.5 Diagndstico de la calidad del servicio en la UEB de Santa Clara
Para realizar el diagnéstico se crea un grupo de trabajo el cual se encargara de

evaluar la calidad del servicio en la UEB de Santa Clara, con los instrumentos que
actualmente se utilizan en dicha entidad.
Este grupo de trabajo esta conformado por:

» Especialista de la calidad

» Subdirector de operaciones comerciales

» Estudiante de quinto afio de Ingenieria Industrial

Las tareas a realizar por este grupo de trabajo son:

» Evaluar la calidad del servicio de transportacion de pasajeros en la UEB de
Santa Clara.

» Conformar un grupo de expertos que se encargara del andlisis de causas y la
propuesta de las acciones de mejora necesarias para eliminar o disminuir los

problemas detectados en el diagnéstico.

Como resultado del balance realizado por la UEB en mayo de 2013 se detectaron las
siguientes deficiencias en cuanto a la calidad del servicio. Las mismas se tendran en

cuenta para el diagndstico ya que en estos momentos se mantienen vigentes.

1. Aln persisten 6mnibus que salen del taller con algunos problemas de higiene,

limpieza e imagen.

2. Existen deficiencias en la calidad de los andlisis de los mantenimientos,

revisiones y roturas de los 6mnibus.

3. Existen problemas con los recursos y herramientas para los mantenimientos y

reparaciones de los 6mnibus en el taller.

4. Existen varios 6mnibus con problemas de chapisteria y pintura, cuya imagen y

estética se ve afectada.
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5. Los sistemas de clima de la estacion no se encuentran en buen estado técnico

lo que afecta la prestacion de los servicios.

6. Los servicios sanitarios han presentado varios problemas durante el afio con
los herrajes, tupiciones y roturas de inodoros lo que ha afecta la calidad del

servicio prestado en la estacion.
7. No se encontraba delimitada el &rea para fumadores en la estacion.

8. No existen evidencias de los registros de las roturas de los instrumentos de
medicion.
9. No existen los procedimientos de ajustes de los instrumentos de medicién, para

la conservacion, transportacion, manipulacién y almacenamiento de los

mismos.

10. Los coordinadores de procesos no han concluido el desarrollo de las fichas de
las dimensiones de proceso de la entidad para finalizar la etapa de

implementacién del sistema de gestiéon de la calidad.

Actualmente la UEB no cuenta con una metodologia para evaluar la calidad del
servicio ofrecido, ni el grado de satisfaccién de los clientes. Esto se realiza por los
resultados del departamento de atencion a la poblacion que funciona 24 horas y alli se
reciben quejas y/o planteamientos de los clientes, por el grupo de inspeccion que
reporta incidencias que el cliente desconoce como por ejemplo tiempo de recorrido,
paradas innecesarias, la musica dentro del émnibus, iluminacion, limpieza interior y
exterior, cantidad de pasajeros que viajan a bordo, imagen y presencia de la
tripulacion, entre otros.

También en la UEB se calculan varios indices que hacen referencia a calidad en el
servicio que son los relacionados con los objetivos de la calidad como las roturas,
accidentes, numero y duracion de los atrasos, nimero y duracién de trasbordos, etc.
Ademas existen dos encuestas disefiadas por el grupo de calidad de la empresa
nacional, una que se aplica al pasajero en la agencia y otra que se realiza en el
omnibus. Esta Gltima se puede apreciar en el anexo 4. Para esta investigacion se
trabajara con la segunda porque los resultados que se obtienen de la primera
encuesta puede que no sean fiables. Esto sucede porque en la agencia también se
incluye el servicio de la oficina de atencion al viajero que son los que tienen el primer
contacto con el cliente y no pertenecen a la EON.

La EON es la encargada de poner el local (la terminal), el auxiliar de limpieza, el
maletero (quien ubica las maletas en el dmnibus), el jefe de turno y el chequeador (es

el que rectifica el pasaje). La oficina de atencion al viajero es la que le gestiona el
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pasaje al cliente. Si el mismo no consigue el pasaje puede que su comportamiento en
la agencia no sea el mas adecuado y por tanto sus quejas no estén condicionadas por
la atencion recibida en la EON.

Dicho proceso no especifica el modo de analizar los resultados, ni la forma de
determinar la cantidad de pasajeros a encuestar, realizandose esto de forma empirica,
constituyendo asi una debilidad para la empresa. Esta carencia de un disefio
apropiado para evaluar la satisfaccion de los clientes provoca que las decisiones no se
tomen basadas en hechos, trayendo consigo que las medidas que se aplican no sean
las mas adecuadas o se trabaje en darle solucién a un problema que realmente no sea
el principal o el Unico. También puede suceder que no se identifiquen todas las
insatisfacciones que pueden existir en cuanto a la calidad del servicio.

Para evaluar como se encuentra la calidad del servicio en la actualidad se utilizan los
datos recopilados en el periodo de octubre a diciembre de 2013. Se trabajara con los
boletines de la calidad de dicho trimestre, basados en las no conformidades de los
clientes por objetivo de la calidad definidos por la EON. En el caso de los clientes
externos la informacion se recopila a través de la oficina de atenciéon al cliente,
encuestas y mediante un chequeo semanal que se lleva a cabo por el vicepresidente
de la Asamblea Provincial del Poder Popular que atiende el transporte, la directora de
la UEB y el jefe de operaciones de la misma. En cuanto a los clientes internos se
reportan en el puesto de mando y en el departamento de operaciones los atrasos, los

trasbordos, los accidentes y otras quejas que puedan existir.

En el grafico 2.1 se muestra el comportamiento de los objetivos de la calidad para el

periodo analizado en la EON y en la UEB de Santa Clara.

Gréfico 2.1 Comportamiento de los objetivos de la calidad en el trimestre

analizado
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La serie 1 se corresponde con los datos de la EON vy la serie 2 con la UEB de Santa

Clara.

Teniendo en cuenta los criterios de medida establecidos por la EON para evaluar el
cumplimiento los objetivos 2, 3, 4 y 5 cabe sefialar que en la UEB de Santa Clara solo
se incumple el objetivo 1, ya que las quejas y planteamientos de los clientes no tienen
criterio de medida porque cada una de ellas afectan la imagen de la empresa y deben
ser atendidas con rapidez pues los clientes son la razén de ser de toda organizacion.

Debido a que el incumplimiento de este objetivo se ha convertido en el de mayor
repercusion negativa en el estado de opinién de la poblacién se hace mayor énfasis en
él, pues su cumplimiento también se ve afectado por los demas objetivos de la calidad.
En la tabla 2.1 se muestra un resumen de las no conformidades de los clientes
externos de la EON para el objetivo de la calidad No 1 en el periodo analizado.

Las tablas con las no conformidades de los clientes externos de la EON referidas a los
objetivos de la calidad 2, 3, 4 y 5 se muestran en el anexo 5.
Tabla 2.1 Resumen de las principales no conformidades de los clientes de la

EON para el objetivo de la calidad No 1

Principales no conformidades detectadas en la calidad del servicio relacionadas con el
objetivo de calidad No 1
Aspectos Octubre Noviembre Diciembre Total deno
conformidades
1 14 16 10 40
2 17 10 10 37
3 20 7 10 37
4 8 11 12 31

Fuente: Boletines de la calidad de la EON

» El aspecto 1 comprende las quejas y/o planteamientos de la poblacion
manteniéndose la tendencia estadistica de que el 70% de las mismas estan
asociadas al comportamiento del capital humano (indisciplinas y falta de
profesionalidad) y no a la falta de recursos.

> El aspecto 2 se refiere a los reportes graves de la disciplina informados por el
area de Supervision y Control de la EON. En este aspecto se reportan los
clientes sin boletines en el émnibus, la evasion de la capacidad a la lista de
espera, realizar paradas indebidas, etc.

» El aspecto 3 incluye las no conformidades en la imagen, limpieza e iluminacion

de los dmnibus. Estos resultados se obtienen por informacion del jefe de taller
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encargado de chequear los 6mnibus antes de salir para la estacion. Este tercer
aspecto se relaciona con los asientos mojados en el 6mnibus, parabrisas
rajados, problemas de iluminacién o piso roto, bafios que no funcionan, etc.
> El aspecto 4 muestra los hechos extraordinarios detectados por el Sistema de
Control de Flota (GPS). Aqui se incluyen los excesos de velocidad, desvios de
ruta, etc.
El grafico 2.2 muestra el comportamiento durante el trimestre analizado de las no
conformidades por cada aspecto evaluado en los boletines de la calidad para el
objetivo No. 1 referidos a la EON y a la UEB de Santa Clara.
Grafico 2.2 Comportamiento durante el trimestre analizado de las no
conformidades por cada aspecto evaluado

Total de no conformidades por aspecto

M Series1

M Series2

Total de no conformidades

Aspectos

Los datos de la serie 1 se corresponden con la EON y los datos de la serie 2 con la
UEB de Santa Clara.

Como se puede apreciar el primer aspecto tiene mayor cantidad de no conformidades

que los demas. Las mismas representan un 28% del total.

En la UEB objeto de estudio se recibieron un total de 3 quejas y 5 planteamientos en
cuanto al aspecto 1 durante el periodo analizado y la mayor parte de estos no se
corresponden con la falta de recursos, sino con problemas totalmente subjetivos como
la falta de profesionalidad de los tripulantes, la higiene, limpieza y estética de los

omnibus, etc.

2.6 Seleccion del namero de expertos
Con el propésito de disefiar el procedimiento es de suma importancia conformar un

grupo de expertos que reunan las habilidades y conocimientos necesarios para
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analizar de forma adecuada el problema que afecta a la empresa y dar posibles

soluciones que se ajusten a las necesidades y exigencias de los clientes.

Se crea un grupo de expertos tomando la definicibn de experto como: individuo, grupo
de personas u organizaciones capaces de ofrecer valoraciones conclusivas de un
problema en cuestibn y hacer recomendaciones respecto a sSus momentos

fundamentales con un maximo de competencia.

De esta definicion se infiere, como requisito basico para la seleccion de un experto,
que éste tenga experiencia en el tema a consultar, dado por sus afios de trabajo, y que
puedan ser complementados con: conocimientos teoéricos adquiridos a través de las
distintas formas de superacioén, y grado académico o cientifico alcanzado en relacion
al tema, entre otros.

En la presente investigacion se considera un experto a la persona que tenga
conocimiento sobre la actividad de transporte y posea afos de experiencia en la labor

que realiza.

2.6.1 Determinacidn de la cantidad de expertos
Primeramente, para la seleccion de los expertos se determina el nUmero 6ptimo y se

utiliza la expresion:

__ Px(1-P)*K
==

M (Férmula 2.1)

Para el célculo se estima:

p (proporcién de error de los expertos)=0.018
i (nivel de precision deseado)=0.1

K (Fiabilidad del proceso) = 3.8416
1-a=0.95

a= 0.05 % (Nivel de significacion)

Se obtiene como resultado:

0.018%(1—0.018)%3.8416

M =
0.12

= 6.79 = 7 expertos

El aproximado arroja siete expertos por tanto esta es la cantidad que se utiliza en la
presente investigacion. La calidad de los expertos influye decisivamente en la
exactitud y fiabilidad de los resultados y en ello interviene la calificacion técnica, los
conocimientos especificos sobre el objeto a evaluar y la posibilidad de decision. En un

consejo de direccion realizado en la UEB se seleccionaron los siguientes expertos:

> Director

> Jefe de recursos humanos
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Especialista de la calidad
Jefe de estacion
Jefe de taller

YV V VYV V V

Autor de la investigacion

Subdirector de operaciones comerciales

Una vez realizado el calculo para determinar la cantidad de expertos se decide impartir

una capacitacion a los mismos. Las actividades de capacitacion consisten en:

» Explicar al grupo de expertos el objetivo del estudio e importancia del mismo

para la organizacion.

» Explicar el rol de ellos en el estudio a realizar.

» Breve sinopsis acerca de: Calidad del servicio, Métodos para medicion de

calidad percibida, dimensiones de la calidad del servicio: interpretacion y

ejemplificacion de las mismas.

Ademas se incluye la explicacion de la técnica, “Tormenta de ideas”, herramienta que

se aplicara con el objetivo de hacer un analisis para determinar las causas que

generan las no conformidades en el servicio prestado.

2.7 Andlisis de las causas

Para realizar la aplicacion de la tormenta de ideas entre los expertos se toman como

base cuatro aspectos fundamentales que influyen directamente en el servicio de

transportacion de pasajeros los cuales son: Estacién, Hombre, Omnibus y Métodos de

trabajo, realizando un diagrama Causa - Efecto, que se muestra en la figura 2.1.

Figura 2.1 Diagrama Causa - Efecto
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A continuacion se explica, de forma detallada cada causa y subcausa identificada por
los expertos, las cuales fueron corroboradas en la practica aplicando herramientas
tales como: observacién directa, revision de documentos relacionados con estas

actividades ademas de la opinién de los jefes de cada area revisada.
Estacion

Este aspecto se ve afectado por cuatro causas secundarias que provocan

inconformidades de los clientes que acuden a la misma.

1. Clima: los sistemas de clima de la estacion no se encuentran en buen estado
técnico debido a que el encargado del mantenimiento de los mismos no realiza
adecuadamente su labor y el encargado de chequear esta actividad no lo hace
con la frecuencia necesaria. En las agencias de pasaje que no estan
climatizadas no se abren todas las ventanas y esto produce incomodidad de

los pasajeros que acuden a las mismas para esperar el 6mnibus.

2. Servicios sanitarios: se han presentado varios problemas durante el afio con
los herrajes, tupiciones y roturas de inodoros lo que ha afecta la calidad del

servicio prestado en la estacion.

3. El area para fumadores en la estacion no se encuentra delimitada. Esto trae
consigo que los clientes que no fuman tengan que permanecer junto a los que
si lo hacen y de esta forma se promueven los malos comportamientos y las
indisciplinas. En otros casos las personas que fuman han protestado porque

tienen que salir de la estacion para fumar.

4. Falta de informacion: en la estacion y agencias de pasaje en ocasiones no se
les informa a los viajeros de los fallos de los 6mnibus y muchas veces no
anuncian el destino de los 6émnibus lo cual produce inconformidad y

desconocimiento de los pasajeros que estan esperando.

Es necesario aclarar que las quejas referidas a la estacién pueden verse afectadas por
la existencia en la misma de la oficina de atencion al viajero que son los que tienen el
primer contacto con los pasajeros y no pertenecen a la EON. La inclusion de esta UEB
en la estacion de pasaje influye en el comportamiento de los clientes y en la calidad

del servicio prestado.
Hombre

1. Falta de profesionalidad: este aspecto afecta en gran medida la satisfaccion de
los pasajeros pues el hombre es quien tiene contacto directo con el cliente

durante todo el viaje. La personalidad de la tripulacion influye mucho en este
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punto. En varias ocasiones han existido quejas vinculadas con el trato recibido,

el precio de los pasajes, las paradas indebidas, los desvios de rutas, etc.

Nivel cultural: el grado de escolaridad de la gran mayoria de los choferes es
duodécimo grado y quizds esto refleje su comportamiento en muchas
ocasiones. Casi todos llevan varios afios ejerciendo esa labor por lo que se
hace casi imposible sustituirlos ya que la transportacién de pasajeros requiere

de una tripulacién con experiencia.

Desmotivacion: esta causa puede darse por el escalafon que se realiza en la
UEB para otorgar los dmnibus y las rutas, teniendo en cuenta los afios de
antigliedad de los choferes. Los ultimos en el escalafon tienen que quedarse
de reserva en la base para cubrir roturas, vacaciones, etc. y esto demuestra en
ocasiones que se sientan incomodos en los viajes. Dentro de la desmotivacion
se incluye también el bajo salario, ya que en varias ocasiones no cumplen con
todos los requisitos para cobrar el pago adicional condicionado que es de

$400.00 y solo pueden cobrar el salario basico.

Deficiente control de los equipajes de los pasajeros: los conductores son los
encargados de chequear los equipajes en la estacion antes de iniciar el viaje y
en las paradas intermedias tienen que bajarse para entregarlos a los pasajeros
que correspondan. En ocasiones violan este procedimiento y esto conlleva a

gue se pierdan los maletines.

Omnibus

1.

Imagen e higiene: este aspecto afecta muy de cerca la prestacion del servicio.
En algunos casos se presentan 6mnibus que salen del taller con asientos
mojados, cocoteras sucias, no tienen la iluminacién adecuada, los parabrisas
cuarteados, entre otros aspectos que incomodan al pasajero. Esto se le

atribuye a una mala inspeccion del jefe de taller encargado.

Clima: el clima del émnibus es muy importante pues la mayoria de los viajes
son de larga distancia y los émnibus tienen muy pocas ventanillas. Esto sucede
porque en ocasiones no hay presupuesto para adquirir los aires

acondicionados.

Roturas y trasbordos: este pardmetro produce insatisfacciones en los clientes
porque retrasa el viaje y le impide a los pasajeros llegar al destino en el tiempo
previsto. La principal causa es la escasez de las piezas de repuesto o la falta

de herramientas para efectuar los mantenimientos a los dmnibus. En ocasiones
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la pintura y chapisteria de los mismos no se puede realizar por no tener los

componentes.

Accidentes: es una de las causas que mas afecta a la empresa pues la
ocurrencia de éstos atenta contra la confianza de los pasajeros en el viaje y en

la tripulacion.

Métodos de trabajo

1. Deficiencias en el control de la calidad en el taller: no se realizan controles

frecuentes de la calidad en el taller sabiendo que de alli salen los 6mnibus para
la estacion y que si no se controla como debe ser el servicio no podra
efectuarse con la calidad que espera el cliente.

Falta de enfoque a procesos: este punto se evidencia a través de la
coexistencia de dos UEB (la EON vy la oficina de atencién al viajero) dentro de

la misma empresa lo cual afecta al proceso en general.

Deficiencias en la medicion de la satisfaccion del cliente: en la UEB no existe
una metodologia para evaluar la calidad del servicio esto trae consigo que no
se conozca el numero de clientes a encuestar, no se determine la frecuencia
necesaria para realizar las encuestas y de ahi se deriva que los resultados no
sean representativos. Otra deficiencia es que para la confecciébn de los
boletines de las no conformidades en la calidad del servicio no se utiliza la
informacién de las encuestas que se aplican en el proceso de transportacion lo
cual puede incidir en que no se identifiquen todas las insatisfacciones de los
clientes. Por tal razén se evidencia la necesidad de proponer a la organizacion
una metodologia para la medicién de la satisfaccion de los clientes, de forma
tal que quede como instrumento de trabajo y se integre al sistema de calidad

de la organizacion.

2.8 Propuesta de mejoras

Una vez identificadas las causas que estan originando la insatisfaccion de los clientes

el equipo de expertos propone un plan de mejoras que incluye: Acciones, Responsable

y Fecha de cumplimiento. Este plan se muestra en la tabla 2.2.

Tabla 2.2 Plan de mejoras

Acciones de mejora

Responsable

Fechade

cumplimiento

Revisar el control

establecido en el taller

de

la

calidad

Jefe de taller

Septiembre de 2014
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Disefiar metodologia para

evaluar calidad del servicio

Especialista de la calidad

Junio de 2014

Brindar capacitacién al personal que esta | Jefe de recursos | Julio de 2014

en contacto directo con el cliente humanos

Trabajar en funcion de estimular al | Jefe de recursos | Septiembre de 2014
capital humano humanos

Informar a la alta direccion de la EON la
necesidad de considerar la venta de
pasajes como un proceso de la UEB de

Santa Clara

Director de la UEB

Julio de 2014

Fuente: Elaboracién propia

Dentro de las acciones identificadas se decide desarrollar la referida al disefio del

procedimiento para evaluar la calidad del servicio en la UEB de Santa Clara, debido a

gue la aplicacion de este procedimiento identificara las expectativas y percepciones de

los clientes, lo cual ayudara a la direccién de la empresa a tener conocimiento de otras

causas que pudieran estar influyendo en la calidad del servicio.

2.9 Conclusiones parciales

1. Como resultado del diagnéstico realizado se pudo constatar que a pesar de que

se cumplen los indicadores de los objetivos de la calidad de la EON persisten las
insatisfacciones de los clientes con el servicio que presta esta entidad.

. Se identifican las causas que afectan el problema fundamental de la UEB objeto
de estudio las que estan referidas a: falta de enfoque a procesos, desmotivacion
de la tripulacion del émnibus, deficiente control de la calidad en el taller y la no
existencia de una metodologia para evaluar la calidad del servicio trayendo
consigo que no se conozca la cantidad de clientes a encuestar, la frecuencia de
aplicacion de las encuestas, entre otros aspectos.

. Se definen acciones de mejora para las causas identificadas, siendo el disefio de
la metodologia para evaluar la calidad del servicio la accién que se desarrollara en
la investigacion por la importancia de conocer las expectativas de los clientes y

proporcionar una herramienta de trabajo para la direccion de la entidad.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA PARA MEDIR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

3.1 Introduccion
El presente capitulo estar4 enfocado en el disefio de una metodologia para medir la

calidad del servicio de transportacion de pasajeros en la UEB de Santa Clara y
conocer percepciones y expectativas de los clientes que transporta la entidad para asi
proponer acciones de mejora con el objetivo de disminuir o erradicar los principales

problemas que afectan el éxito de la empresa.

3.2 Propuesta del procedimiento
El equipo de expertos creado en el capitulo anterior seré el encargado de disefiar el

procedimiento propuesto, para lo cual tomar4d como referencia el propuesto por
Pocurull Monteagudo (2012), dado que este procedimiento se sustenta en los
principios de gestion de la calidad, enfoque al cliente, toma de decisiones basadas en
hechos, planteados en la norma NC ISO 9000:2005 y ademas es un procedimiento lo
suficientemente general como para ser aplicado a todo tipo de organizacién con
ligeros cambios que lo adapten al objeto de estudio particular. A continuacién se

muestran las fases y etapas que describen este procedimiento.

Descripcién detallada del procedimiento para realizar estudios de medicién de

calidad percibida en la UEB de Santa Clara

Este procedimiento tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio de
transportacion de pasajeros que ofrece la UEB de Santa Clara. El mismo constituira
una herramienta para la alta direccion de la organizacibn para conocer las
expectativas y percepciones de los clientes, evaluar sus necesidades y proponer
mejoras. Para la propuesta del procedimiento se trabaja con el equipo de expertos
seleccionados en el capitulo anterior. Se explicara cada fase y etapa desde el punto

de vista de qué debe hacerse y a la vez aplicandola a la UEB objeto de estudio.

Fase |. Andlisis de la dimensionalidad del servicio

Esta fase consta de tres etapas, se comienza con la caracterizacion de los servicios
que constituyen el negocio de la organizacion, la seleccion de las dimensiones que
caracterizan el servicio y se continda con la definicion y seleccién de los atributos por

cada una de las dimensiones afin a su contenido.

Fase |. Analisis de la dimensionalidad del servicio

Etapa 1. Caracterizacién de los servicios que constituyen el negocio de la organizacion
Etapa 2. Seleccion de las dimensiones que caracterizan los servicios objeto de estudio

Etapa 3. Definicién y seleccion de los atributos que caracterizan los servicios objeto de
estudio
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Fase Il. Disefio detallado para la mediciéon de calidad percibida

Etapa 4. Seleccioén de la escala de medida

Etapa 5. Estructuracién del instrumento de medicién
Etapa 6. Ensayo del cuestionario

Etapa 7. Disefio estadistico de la investigacion
Etapa 8. Disefio del estudio de campo

Etapa 9. Realizacion del estudio del campo

Etapa 10. Control y monitoreo de la aplicacién
Etapa 11. Validacion del cuestionario

Etapa 12. Procesamiento y analisis cuantitativo de los datos

Fase Ill. Andlisis de los resultados y propuesta de mejoras

Etapa 13. Analisis de los resultados
Etapa 14. Disefio e introduccién de las propuestas de mejoras

Etapa 15. Evaluacién y mejora continua

Figura 3.1 Procedimiento para evaluar la calidad del servicio

Fuente: Adaptado de Pocurull (2012)

A continuacion se especifica en detalles cada etapa:

Etapa 1. Caracterizacion de los servicios que constituyen el negocio de la
organizacion

En esta etapa es necesario caracterizar el objeto de estudio y recopilar informacion

sobre objeto social, misién, servicios que brindan. Para caracterizar la UEB objeto de

estudio se recopila la siguiente informacion:

1. Objeto social aprobado para la UEB de Santa Clara

2. Mision de la UEB de Santa Clara

3. Descripcién del servicio que brinda la UEB de Santa Clara

Estos aspectos fueron desarrollados en el capitulo dos de la presente investigacion.

Etapa 2. Seleccion de las dimensiones que caracterizan el servicio de transportacion

de pasajeros

Para la definicion y posterior seleccion de las dimensiones, se realiz6 una tormenta de
ideas partiendo del andlisis de las dimensiones mas reconocidas acerca de la tematica
planteada en la literatura por los autores expertos en el tema (anexo 6),

seleccionandose los criterios mas representativos a los efectos de la investigacion. Las
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propuestas de Parasuraman, Berry & Zeithaml (1988, 1991), constituyen las mas

difundidas en la literatura especializada.

Ellas son:

* Elementos tangibles

* Fiabilidad
» Capacidad de respuesta

* Seguridad

* Empatia

Para el caso de la EON existe la Norma Ramal 71:2003 a nivel nacional que identifica

las especificaciones que debe poseer

este servicio.

Basandose en estos

requerimientos se realizan los controles de la calidad en la empresa. Debido a que

existe cierta correspondencia con las dimensiones propuestas por el modelo Servqual

se trabajara con dichas especificaciones ya que estan adaptadas para el caso del

transporte especificamente. A continuacion se describird como funcionan las mismas

segun la norma. (Ver tabla 3.1)

Tabla 3.1 Descripcion de las dimensiones definidas

de

funcionamiento.

de

intercambio.

carroceria.

rutas

itinerarios.

o

Seguridad en la | Estado Puntualidad Higiene y | Trato a los | Porte y
transportacion técnico de | en salidas y | estética de los | pasajeros aspecto de la
los 6mnibus llegadas de | émnibus tripulacion y/o
los 6mnibus trabajadores
Descripcion | -  Ventilacion | - Perfecto | - Se deben | - Al salir de | -La -La
adecuada y | estado de los | cumplimentar | viaje los | tripulacién tripulacion y/o
hermeticidad medios los  horarios | émnibus sera trabajadores
del salén de | auxiliares, de las salidas | estaran limpios | respetuosa y | tendran
pasajeros buena y llegadas de | y se fumigaran | amable con | buena
_Los elementos | I'uminacion los Omnibus | periédicamente. | los pasajeros. | presencia vy
activos del | interior, desde las | -Se No se | aspecto
6mnibus asientos y | bases, puntos | mantendran produciran personal
estaran en | ventanillas de despacho, | pintados, sin | paradas correcto,
perfecto estado | €N buen | estaciones abolladuras ni | innecesarias, | tanto en la
estado. ylo terminales | golpes en la | ni desvios de | higiene como

en el

vestuario.

Fuente: Elaboracién propia

Etapa 3. Definicién y seleccion de los atributos que caracterizan los servicios objeto de

estudio

A partir de la técnica de trabajo en grupo se procede a determinar los atributos por

cada una de las dimensiones afin a su contenido para el servicio objeto de estudio.

» Cumplimiento con las especificaciones
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Conocimientos de la actividad de transporte
Amabilidad de los tripulantes
Profesionalidad de los tripulantes
Flexibilidad ante imprevistos

Disponibilidad de los 6mnibus

Salidas y llegadas en la hora prevista
Apariencia de los tripulantes

Apariencia del 6mnibus

YV V V V V VYV V V VY

Experiencia de los tripulantes

Una vez identificados los atributos se les pide a los expertos que valoren este listado y
le otorguen niveles de importancia (1 al menos importante y 10 al mas importante).
Recogida toda la informacion se procede a la validacion de los criterios de los
expertos.

+ Validacién de los criterios de los expertos

Dado que en la mayoria de los problemas de toma de decisiones no se especifican las
condiciones de los parametros considerados para el analisis, se justifica el empleo de
técnicas no paramétricas. La que mejor resultado aportara para este caso es la
basada en el coeficiente de concordancia de Kendall (Siegel, 1972) que se calcula
mediante la expresion:

12 Y A2

W= MZ(K3—K)

(Foérmula 3.1)

Donde:

M: Numero de expertos

K: Numero de propiedades o atributos a evaluar

A: Desviacién del valor medio de los juicios emitidos

W debe estar entre (0...1), hay autores que plantean que:
(0.5—1.00) es confiable

(0.0--0.49) no es confiable

A=Y A;j —t (Formula 3.2)

Donde:

Alj: Juicio de importancia del indice i dado por el experto j.

7. Factor de comparacion (valor medio de los rangos).

T = %M(K +1) = % (Férmula 3.3)
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1
T=E*7*(10+1)=38.5

Tabla 3.2 Matriz de rango del método de expertos

N°® | Atributos 1 |2 3 |4 |5 |6 7 | YA A A?

1 Cumplimiento con las |6 |9 8 |7 |7 |9 8 |54 | 155 |240.25

especificaciones

2 Conocimientos de la|1 |2 2 |13 |2 |2 1 |13 -25.5 | 650.25

actividad de transporte

3 Amabilidad de los |7 |8 8 |9 |6 |7 9 |54 15.5 | 240.25

tripulantes

4 Profesionalidad de los |4 |3 2 12 |3 |2 3 |19 -19.5 | 380.25

tripulantes

5 Flexibilidad ante |7 |6 8 |6 |7 |7 8 |49 10.5 | 110.25

imprevistos

6 Disponibilidad de los |9 |8 9 |9 |9 |10 |9 |63 |24.5 |600.25

omnibus

7 Salidas y llegadas en la |7 |9 8 |8 |6 |9 7 |54 | 155 |240.25

hora prevista

8 Apariencia de los |2 |1 2 |1 |3 |3 1 |12 |-26.5 |663.75

tripulantes

9 Apariencia del 6mnibus 1 ]2 2 |1 |3 |3 2 |14 |-245 | 600.25

10 | Experiencia de los |7 |8 9 |7 |9 |6 8 |54 | 155 |240.25

tripulantes

- - - |- - |- - |- - 1386 |- 3008.5

Fuente: Elaboracion propia

Caélculo del coeficiente de Kendall:

12x3008.5 _ 36102

W= 72(103—-10) ~ 48510

0.74

W > 0.5
0.74 > 0.5

Determinado el coeficiente de Kendall es necesario realizar la prueba de hipétesis de
que los expertos no tienen comunidad de preferencia. Con este criterio se intenta

verificar la hipétesis fundamental.

Ho: No hay concordancia entre los expertos
Contra la hipotesis alternativa

H1: Hay concordancia entre los expertos.
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Lo cual puede probarse utilizando las tablas de Kendall o mediante la prueba de Chi

cuadrado cuando K>7 (expresion 3.4).
x? = M(K — 1)W (Férmula 3.4)
x2=7%(10—1) * 0.74 = 46.62

RC:

x% 2 x4

x% 2 x%0,05;9

46.62 > 16.919

Como se cumple la region critica se rechaza la hipotesis nula por lo que se considera
gue existe concordancia entre los expertos acerca de los atributos que son
importantes para la satisfaccion de los clientes.

Fase Il. Disefio detallado parala medicién de calidad percibida

La fase 2 consta de 9 etapas, la primera consiste en la seleccion de la escala a utilizar
(Etapa 4), una vez hecho esto se procede a la estructuracion del instrumento de
medicion (Etapa 5), después de estructurado dicho instrumento se ensaya el
cuestionario (Etapa 6) para dar paso al disefio estadistico (Etapa 7). Luego se lleva a
cabo el disefio y la realizacién del estudio de campo (Etapas 8 y 9) respectivamente. A
continuacién se desarrolla la (Etapa 10), la cual se dedica al control y monitoreo del
estudio anterior. Para culminar se procede a la validacién, procesamiento y analisis

cuantitativo de los datos (Etapa 11y 12).
Etapa 4 Seleccion de la escala de medida

Se procede a seleccionar la escala de medida de acuerdo a los objetivos de la
investigacion.

Estudios acerca de esta teméatica evidencian que las escalas mas utilizadas son el
ServQual y el ServPerf. Es por ello que se realiza la propuesta en base a estos dos

métodos.

Se utiliza ServQual: Cuando el objetivo del estudio consiste en utilizar una escala para
comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a
un servicio. Este instrumento se basa en la consideracion de la calidad como una
actitud, su medicibn como el resultado de comparar lo que el cliente cree que la
empresa debe ofrecer (expectativas) con la percepcién del desempefio que este

experimento tras consumir el servicio.

Se utiliza ServPerf: Cuando el objetivo del estudio consiste en medir Unicamente las

percepciones experimentadas por el cliente después de consumir el servicio.

48



En este caso se utilizar4 la técnica SERVQUAL, debido a que es necesario para la
empresa no solo conocer las expectativas de los clientes, sino también sus

percepciones.
Etapa 5 Estructuracion del instrumento de medicion

Se recomienda, de acuerdo a los supuestos que fundamentan esta investigacion,
como instrumento a utilizar para la realizacion del estudio de medicion de calidad
percibida: el cuestionario como mecanismo para obtener respuesta a preguntas

predeterminadas.

En el anexo 7 se expone el cuestionario ServQual descrito por Parasuraman, Zeithaml
& Berry (1985). Como punto de partida, el instrumento consta de un cuestionario que
evalla las percepciones y las expectativas con relacion a cada una de las dimensiones
de la calidad del servicio, asi como el nivel de importancia que el cliente le confiere a
cada una, por lo que de modo general se considera dividido en tres secciones.

La primera seccion consta de 22 declaraciones, en las cuales los clientes, basados
en la experiencia como usuario de los servicios que ofrece la empresa, responden
hasta qué punto ellos consideran que la entidad deberia tener las caracteristicas
descritas en cada declaracién para que el servicio que ella presta sea considerado de
excelencia. Para ello se utiliza una escala desde 1-7 donde 1 significa fuertemente en

desacuerdo y 7 fuertemente de acuerdo.

La segunda seccion del cuestionario pide a los clientes que evalien las mismas
declaraciones, pero teniendo en cuenta su percepcion acerca de la calidad real de los
servicios prestados. Para ello se utiliza una escala de 7 puntos, evaluando las

declaraciones de forma similar a la seccion anterior.

La tercera seccion esta disefiada para conocer el nivel de importancia de las seis
dimensiones de la calidad de servicio. Para ello el cliente tiene que distribuir un total

de 100 entre las dimensiones de acuerdo al nivel de prioridad que le confiere.
> Formulacion de las declaraciones del instrumento seleccionado
Se recomienda:

» Privilegiar el uso de un vocabulario comprensible para el segmento de mercado
encuestado y evitar en particular los términos técnicos conocidos solo por
profesionales del sector considerado.

» Utilizar palabras simples y frases cortas.

A\

Evitar la negacion, que dificulta la comprension de las preguntas.
» Evitar los términos vagos, sujetos a interpretacion (por ejemplo para el caso de

la escala: frecuentemente, algunas veces, mucho).
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» Descartar que la declaracion esté formulada de forma que influya en la
respuesta del entrevistado.
» Longitud del cuestionario

No se debe convertir el cuestionario en un instrumento de conocimiento completo de
los clientes y de intentar responder a todas las preguntas que se hace la entidad. Es
por ello que se recomienda tener en cuenta este aspecto pues una longitud excesiva
disminuye la fiabilidad de la informacion recopilada.
» Escalas de actitud a emplear en el cuestionario

La eleccion de una escala de actitud es una etapa muy delicada de la gestion, sobre
todo porque la escala permanece invariable durante todo el tiempo de vida del
instrumento de medida. Se propone una escala numérica, en la que el entrevistado da
una cifra en funcion de su nivel de satisfaccién. La escala propuesta en el nuevo
cuestionario tiene valores entre 1 y 5, para ello se considera 1 (muy malo) y 5 (muy
bueno).

El nuevo cuestionario se muestra en el anexo 8.

A continuacion se muestra en la tabla 3.3 a qué dimensiones corresponden las

preguntas disefiadas en el cuestionario.

Tabla 3.3 Preguntas correspondientes por dimension

Dimension 1. Seguridad en la transportacion

. ¢, Resulté agradable la temperatura durante el viaje?
. Los clientes se sienten confiados con el servicio recibido.
. ¢ Los elementos para caso de emergencia estan en perfecto estado de funcionamiento?

. ¢ Los bmnibus cuentan con medios de sujecién (pasamanos, barras, etc.)?

a b~ W N

. ¢ Considera que la tripulacién conduce con la debida precaucion?

Dimension 2. Estado técnico de los 6mnibus

6. ¢ Las luces del 6mnibus estan en buen estado?
7. ¢La iluminacién interior esta en buen estado de funcionamiento e intensidad?

8. ¢ Los asientos y cocoteras del 6mnibus estan limpios?

Dimension 3. Puntualidad en salidas y llegadas de los 6mnibus

9. ¢ El dmnibus sali6 en el horario previsto?

10. ¢ Se realizaron paradas no oficiales o desvios de ruta durante el viaje?
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Dimension 4. Higiene y estética de los 6mnibus

11. ¢ El mnibus se encuentra limpio exterior e interiormente?

12. ¢ El dmnibus esta pintado?

Dimension 5. Trato a los pasajeros

13. ¢Considera usted que el trato recibido por la tripulacion ha sido amable, cortés y

profesional?
14. ¢ El chofer conversa mientras esta conduciendo?

15. ¢Recibié usted al abordar el émnibus alguna informacién sobre el viaje, las paradas

establecidas y sus derechos y deberes?

Dimension 6. Porte y aspecto de la tripulacidn y/o trabajadores

16. ¢ La tripulacion y/o trabajadores usan correctamente el uniforme?

17. ¢ La tripulacién y/o trabajadores tienen buena presencia y aspecto personal correcto?

Fuente: Elaboracion propia
Etapa 6 Ensayo del cuestionario

Se aconseja realizar un ensayo del cuestionario con un numero limitado de clientes.
Con un costo modesto, esta etapa permite mejorar la formulacién de las preguntas,
verificar la correcta comprension de éstas, afiadir o suprimir preguntas llegado el caso,
asi como verificar el tiempo que se necesita para responderlas. Constituye esto una
operacion para demostrar la fiabilidad del instrumento. Las formas de recopilacion a

aplicar son:

> El cuestionario realizado frente a frente.
» El cuestionario por teléfono.

» El auto-realizado (directamente completado por el entrevistado)
En este caso el cuestionario sera directamente completado por el entrevistado.
Etapa 7 Disefio estadistico de la investigacion

En esta etapa se definen los elementos estadisticos que deben tenerse en cuenta para
ejecutar de forma fiable y viable la aplicacion del estudio a través del cuestionario

definido y estructurado anteriormente.
Para ello se recomienda:

» Definir poblacion objeto de investigacion
» Definir tamafio de muestra

» Definir tamafio de la muestra piloto
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» Definir técnica de muestreo a utilizar
a) Definicion de la poblacién objeto de investigacion

Cualquier conjunto de individuos u objetos que tengan alguna caracteristica comun
observable constituye una poblacion. Cualquier subconjunto de una poblacion es una

muestra de la misma.

Entonces se puede definir como poblacién al conjunto de clientes que forman el

universo donde se va a tomar la muestra.

En este caso se trata de una poblacion finita debido a que se conoce la cantidad de
pasajeros a transportar.

b) Definicion y célculo del tamafio de muestra

La dimensién de la muestra se determina en funcion del grado de fiabilidad y de

perfecciéon de los resultados deseados.

El tamafio de la muestra para un disefio de encuesta en poblaciones infinitas puede

calcularse mediante la siguiente férmula.

2
n= Za/fjﬁ (Férmula 3.5)
Donde:
n: tamafo de la muestra requerido
Za/zi percentil de la distribucion normal relacionado con el nivel de confianza
seleccionado por el investigador.

p = proporcién estimada de la poblacién que estableceria un acuerdo determinado
sobre la variable a estudiar. Note que para p = 0.5 (50%) se obtiene el mayor tamafio

de muestra.
q=1-p
d = margen de error o desviacion del valor real estimado.

Para el caso de poblaciones finitas, donde se conoce el tamafio de la poblacién, se

puede emplear la expresién siguiente:

N>|<Zg(/2 *p*(q
- d2*(N—1)+Z(2x/2*p*

n ; (Foérmula 3.6)

Donde:
N = Total de la poblacion

Para el objeto de estudio se aplicara la férmula 3.6 debido a que se conoce la cantidad

de pasajeros que seran transportados.
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Se sabe que un 6mnibus puede transportar 49 pasajeros en un viaje y existen un total

de 16 viajes en la UEB objeto de estudio. Los mismos se muestran a continuacion:

4. Habana (salen 4 6mnibus en diferentes horarios al dia)
5. Varadero (sale 1 émnibus diario)

6. Matanzas (sale 1 6mnibus diario)

7. Fomento (salen 2 dmnibus diarios)

8. Cumanayagua (salen 3 6mnibus diarios)

9. Trinidad (sale 1 6mnibus diario)

10. Colén (sale 1 6mnibus diario)

11. Santiago de Cuba (sale 1 6mnibus diario)

12. Morén (sale 1 6mnibus diario)

13. Colon (este 6mnibus sale el domingo solamente)

El tamafio de muestra se selecciond de acuerdo a un muestreo aleatorio simple. Se
selecciond una poblacién de 98 pasajeros porque se considera un viaje de ida y vuelta
en el dmnibus y con la capacidad completa porque se cubren con los pasajeros de la
lista espera. Fue tomada para su determinacion la expresién 3.6.

Como parametros se fijaron:

N = 98 pasajeros

d=0.1

P = 0.5, se fij6 este valor debido a que se pretende poseer el mayor tamafio de la
muestra posible.

g=1-p=1-05=0.5

1-a= 95%, teniendo en cuenta que se necesita una alta confiabilidad para hacer la
validacion.

Z a/2 =1.96, para el nivel de confianza que se tomd (95%) y utilizando la Tabla de la
Distribucion Normal.

Se muestra el calculo del tamafio de muestra:

n = 98+1.9620.5+0.5
T 0.12%(98—1)+1.962%0.5%0.5

__oa12
"= 024+096

El tamafio de muestra sera de 48 pasajeros.
c¢) Calculo del tamafio de la muestra piloto

Muestra piloto:
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Primeramente se calculard el tamafio de una muestra mediante la expresion 3.6,
utiizando un nivel de confianza de 95%. Una vez obtenido el valor, es tomado
nuevamente como poblacion y se determina entonces, a partir de la misma expresion

el tamafio de una nueva muestra que sera tomada como muestra piloto.

Esta prueba piloto ha de garantizar las mismas condiciones de realizacién que el
trabajo de campo real. Su mision radica en contrastar hasta qué punto funciona el
cuestionario como se pretendia en un primer momento, y verificar si las preguntas
provocan el tipo de reaccion deseada. La muestra piloto realizada arroj6 que el
namero de pasajeros a encuestar debe ser de 32 aproximadamente como se muestra
a continuacion:

48%1.96%%0.5%0.5

n=
0.12%(48—1)+1.962+0.5%0.5
46.09
=— =32
0.4740.96

La muestra piloto es de 32 pasajeros.
d) Tipo de muestreo a utilizar:

En este paso se definira el tipo de muestreo a utilizar en dependencia de los objetivos
del estudio, pueden utilizarse para este tipo de estudio: muestreo aleatorio, muestreo

aleatorio simple, muestreo estratificado.

El muestreo que se empled es el Aleatorio Simple debido a que todos los individuos de
la poblacién tienen la misma probabilidad de ser elegidos, de acuerdo con las leyes del
azar, ademas se conoce la poblacién y se aplica en aquellos casos donde es muy

homogénea, en cuanto a los objetivos o variables que se estudian.

Dicho muestreo se realiz6 de forma sistematica debido a que se conoce el tamafio de
la poblacién y el numero de encuestas que se quieren aplicar. En este tipo de
muestreo se logra algo de aleatoriedad seleccionando al azar por cual cliente

empezar.

Se recomienda a la empresa comenzar aplicando las encuestas de forma semanal. En
dependencia de los resultados que arrojen las mismas se puede aumentar o disminuir
la frecuencia de aplicacion teniendo en cuenta el gasto de tiempo que provocan debido

al procesamiento de los datos.

Las siguientes etapas no se pueden desarrollar en la investigacion porque requieren
de una aplicacion del cuestionario y la UEB objeto de estudio en estos momentos esta
cumpliendo una tarea para el Ministerio del Turismo que se presentd en enero de este
afio. Los omnibus de la UEB de Santa Clara estan transportando actualmente los

trabajadores de los cayos y las rutas las cubren los émnibus de otras provincias
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pertenecientes a la EON. Esta tarea no responde al objeto social de la empresa y por
tanto los resultados de las encuestas no seradn fiables para analizar las
inconformidades en cuanto a la calidad del servicio. A continuacién se describe lo que
debe hacerse en cada una de las etapas.

Etapa 8 Disefio del estudio de campo

Dada la complejidad que presenta el estudio, el personal encargado de aplicar el
cuestionario debe ser preparado correctamente.

» Seleccion y preparacion de los encuestadores.

Para la adecuada seleccion de los encuestadores se tendran en cuenta los aspectos

siguientes:

e Preparacion Profesional
e Adecuada diccion y Vocabulario
e Presencia Fisica

e Habilidades de Comunicacién y Dialogo

Después de seleccionado el personal para el estudio de campo es necesario proceder
a una preparacion intensiva de los seleccionados. Para ello se desarrollard un

entrenamiento en el que se impartiran los temas siguientes:

e Nociones acerca de la Gestion de la calidad, Calidad del servicio.

e Principios de la Gestion de la calidad enunciados por NC ISO 9001: 2008.

e Elementos generales del procedimiento a aplicar para la realizacion del estudio
de calidad percibida.

e Detalles del proceso de aplicacién del estudio de calidad percibida. Se
considera necesario enfatizar en la necesidad de, transmitir, sensibilizar al
cliente encuestado por parte del equipo de encuestadores acerca de la
importancia del estudio asi como estar alertas ante una posible respuesta que
invalide o influya en la fiabilidad del cuestionario, de producirse este ultimo
caso se procede a invalidar in situ por parte del encuestador el cuestionario.

» Modelacion del estudio de campo

En este apartado se desarrollara la seleccion de los clientes a encuestar de forma

Piloto/ Experimental, especificando el tipo de muestreo a utilizar.

Como ya se explicaba en la etapa anterior el tipo de muestreo es el aleatorio simple.
Debe tenerse que la muestra piloto calculada fue de 32 clientes. El encargado de

aplicar dicha encuesta es el Especialista de la calidad.

Etapa 9 Realizacion del estudio del campo

55



Una vez realizado el disefio estadistico de la investigacion y el disefio del estudio de
campo se procede a la aplicacion del cuestionario como elemento fundamental de la

escala de medida.
Etapa 10 Control y monitoreo de la aplicacion

Es imprescindible la calidad y consistencia de los cuestionarios respondidos por el
cliente. Para ello se realiz6 un control por parte del representante de la calidad de la
entidad mediante la revision de los cuestionarios respondidos.

Etapa 11 Validacion del cuestionario

Para poder llegar a conclusiones certeras partiendo de los resultados de los
cuestionarios, es necesario primeramente tener la seguridad de que cada atributo
responde correctamente a la dimensién donde ha sido ubicado. Es por ello que en la
presente investigacion se propone llevar a cabo la validacion del cuestionario una vez

aplicado a una muestra piloto, antes de hacer extensivo su uso.

Para comprobar la validez del contenido es necesario conocer si éste mide lo que
verdaderamente el investigador desea estudiar, 0 sea si la escala recoge los diferentes
aspectos o dimensiones que se consideran basicas y fundamentales en relacion al
objeto de analisis. Generalmente este tipo de validez es constatada por juicio subjetivo
de uno o varios investigadores, entonces es que se puede afirmar que la escala
seleccionada es valida desde este punto de vista, pues se parte para esta propuesta
de la utilizacién de la escala ServQual concebida por Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1993).

El contenido quedd validado al utilizar las dimensiones propuestas por la Norma
Ramal 71:2003 que estan referidas al transporte especificamente y son muy similares
a la escala propuesta en el modelo Servqual, utilizado en innumerables
investigaciones, y ser valorado por los expertos los elementos mas importantes para

los clientes en este tipo de servicio quedando incluidos en la encuesta propuesta.

Se puede utilizar el coeficiente Alpha de Cronbach para validar la fiabilidad del
cuestionario. También puede hacerse a través del célculo de la moda, mediana y
media de las respuestas de los clientes y analizar su légica, y no calcular el coeficiente
alfa de Cronbach, pues al hacer un analisis de las preguntas dentro de cada
dimension, los expertos consideraron necesario incluirlas todas al responder a los

atributos fundamentales identificados, no existiendo contradiccion entre ellas.

Ademas se pudo comprobar que la nueva encuesta propuesta en el procedimiento es
mucho mas abarcadora que la existente en la UEB, debido a que se miden los mismos

aspectos que en la antigua y otros que también resultan de gran interés a la hora de
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conocer los principales problemas con que cuenta la entidad, y que estan incluidos en

la Norma Ramal 71:2003 como por ejemplo:

» Salidas y llegadas en hora de los dmnibus

» Apariencia interna y externa de los émnibus

Corroborandose asi la importancia de este nuevo instrumento y quedando como

propuesta para la utilizacién en la UEB objeto de estudio.
Etapa 12 Procesamiento y andlisis cuantitativo de los datos

Para el procesamiento cuantitativo de la informacion se tendran en cuenta, pardmetros
como la mediana para establecer rangos en la escala; la desviacion estandar, la media
y la moda para realizar otros andlisis mas especificos de la informacion. Ademas se
puede calcular el indice de Calidad Percibido para el servicio que no es mas que la
brecha o la diferencia entre las expectativas que se generan los clientes antes de

recibir el servicio, y la percepcion que obtienen del mismo una vez recibido.
Fase lll. Andlisis de los resultados y propuesta de mejoras

Por dltimo en esta fase se realiza primeramente un andlisis de los resultados (Etapa
13), posterior a esto se procede al disefio e introduccion de las propuestas de mejoras
(Etapa 14), y para finalizar el procedimiento se sigue con la evaluacién y mejora

continua (Etapalbs).
Etapa 13 Andlisis de los resultados

En esta etapa se realiza el andlisis de los resultados a partir de los hallazgos de la
fase anterior. Para ello se recomienda elaborar un diagrama causa — efecto, el que
permite analizar los factores y la relacion entre ellos y de esa forma detectar la causa

raiz.

También se hara un analisis de las principales causas que afectan la calidad del
servicio. Cada uno de los resultados constituye el punto de partida para el andlisis de

posibles alternativas de solucién a los problemas detectados.
Etapa 14 Disefio e introduccion de las propuestas de mejoras
El equipo de trabajo debe elaborar el plan de accion para intervenir sobre las causas.
La definicion de cada accién debe contener los aspectos siguientes:
» ¢Qué? (contenido de la accion que se ejecutard);
¢ Quién? (ejecuta y dirige);
¢, Cuando? (fechas y plazos de ejecucion);

¢ Qué presupuesto y recursos necesita? y,

YV V V V

¢ Qué beneficios deben esperarse de su aplicacion?
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Si el equipo de disefio precisa bien estos aspectos, el plan de accién quedara con
mayor calidad y los responsables del andlisis y aprobacion tendrdn mas elementos

para tomar la decision final.
Etapa 15. Evaluacion y mejora continua

Si se desarrolla de forma sistemética el estudio de medicién de la calidad, a través del
procedimiento propuesto, se logra un proceso de retroalimentacion interna que
garantiza la inmediatez de la informacion y la base para lograr una mejora continua. La
evaluacién puede proporcionar una vision global del desempefio de la organizacion,
del grado de madurez del sistema de gestién de la calidad y puede ayudar a identificar

las areas que precisan mejora en la organizacion y la determinacion de las prioridades.

Sin embargo, el cumplimiento de la misién y los objetivos de la organizacién, en aras
de incrementar la satisfacciéon de los clientes, no se materializara a corto plazo, pues a
raiz del diagnostico efectuado en el primer ciclo es que se pondran en marcha las
nuevas estrategias y mejoras fundamentales, comienza a ocurrir un proceso
progresivo de cambio en la cultura organizacional y el funcionamiento de la
organizacion, el que al transcurrir cierto tiempo podra ser detectado y evaluado por los

clientes.

Esto le servirA a la empresa como referencia para comparar con mediciones
posteriores y encaminar las estrategias de solucion hacia las nuevas necesidades y
expectativas de los clientes. Este procedimiento se aplicara, en los plazos prefijados
por el equipo de trabajo, para evaluar la efectividad de las medidas tomadas, las
condiciones en que fueron implementadas y el impacto que provocaron en los clientes,

comparandose con periodos anteriores.

Esto determina la evolucién y el estado actual; ademas, se conocen nuevos factores
que pudieran influir, que constituyen el final de un ciclo y el principio de otro que
conlleve a la entidad a ocupar un estadio superior en cuanto a la satisfaccién del
cliente y a la calidad de los servicios; para la mejora continua no hay metas fijas, pero

si etapas constantes de mejora.

3.3 Conclusiones parciales
1. Se propuso el procedimiento para evaluar la calidad del servicio en la UEB de Santa

Clara tomando como referencia el utilizado por Pocurull Monteagudo (2012), en el que
se describen un total de tres fases, cada una con sus respectivas etapas, con el

objetivo de conocer el grado de satisfaccion de los clientes.
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2. Se disefid un cuestionario propuesto en el procedimiento, mucho mas abarcador
que el existente en la UEB, el cual result6 validado por los expertos y tomando como
referencia el modelo Servqual y la norma ramal 71:2003.

3. La aplicacibn de la metodologia propuesta llega hasta la etapa siete
correspondiente al disefio estadistico, quedando propuesta su culminacion por parte
de la empresa a partir de la etapa 8 (Disefo del estudio de campo), especificAndose

en qué consiste el resto de ellas.
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Conclusiones generales

1. La utilizacion del Servqual como herramienta de medicion de la calidad del servicio
permite conocer a la entidad el grado de satisfaccion de los clientes y enfocarla en los
verdaderos problemas existentes en la UEB, con el objetivo de poder trabajar sobre

ellos.

2. El diagndstico que se realizd en el capitulo dos logré enfocar a la empresa en los
problemas reales existentes, proponiéndose un plan de mejoras por el equipo de
expertos, en el cual se hace alusién a la necesidad de contar con una metodologia que

permita evaluar la calidad del servicio de transportacion de pasajeros.

3. Con la propuesta de la metodologia se le proporciona a la entidad una herramienta
para llevar a cabo la medicion de la calidad del servicio de transportacion de
pasajeros, explicandose de forma detallada en qué consiste cada una de las fases

expuestas en la misma.
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Recomendaciones

1. Desarrollar el resto de las propuestas de mejoras explicadas en el capitulo dos,
teniendo en cuenta el diagrama causa efecto donde se analizan, segun los expertos
los principales problemas que estan afectando la calidad del servicio de transportacion

de pasajeros.

2. Culminar con la aplicacién del procedimiento propuesto a la empresa, con el
objetivo de llevar a cabo un andlisis detallado de los resultados obtenidos segun las

encuestas, y poder trabajar en ellos una vez que la empresa retome su objeto social.

3. Implementar el procedimiento en la organizacion, debido a que este constituye una
herramienta fiable y préactica a la hora de medir la calidad del servicio en la UEB de
Santa Clara y asi tener conocimiento del grado de satisfaccion de los clientes que
transportan.
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Anexos

Anexo 1. Andlisis de los modelos de gestion de la calidad.

Fuente: Gonzalez Pérez (1997)

Modelo

Fundamento conceptual

Observaciones

Servqual

Estructura basica de pasos para detectar
posibles problemas a través de diferencias
(GAPSs) entre sus elementos.

Evalla 5 GAPs considerando 5 atributos

evaluadores.
[Gémez (1994)Grduroos(1994)

Zeithmal (1991)]

Considera la expectativa como elemento primario
de la calidad del servicio.

Servperf

La calidad del servicio es un antecedente de

la satisfaccion. [Gomez (1994)]

Se valora que la introduccion de pesos y
expectativas introduce redundancia en el modelo.

Modelo de Teas

Modelo de la calidad

normalizada

Critica la definicion de “expectativas normativas”,

considerandola abstracta.

Modelo de Fishbein

Explica el comportamiento del consumidor a
partir de las actitudes que los mismos
expresan hacia los diferentes atributos del
producto. [Stanton (1989)]

Supone que la actitud global hacia un producto
esta formada por la suma de las actitudes a cada
una de sus caracteristicas, ponderada por su
importancia que es mas favorable poseer en el

mayor grado posible un atributo.

Modelo de punto ideal

Propone un modelo que minimice las
diferencias que existen entre el nivel
deseado por el consumidor y el grado en que
cada producto posee el atributo

Incorpora el punto ideal u objetivo empresarial a

lograr en cada atributo.

Modelo de Calidad de

Grouroos - Gumenson

Une dos modelos con dos enfoques
separados: Modelo de las 4Q de Gumenson
y el modelo de Grouroos de la calidad

percibida. [Gréuroos

(1994)]

Resulta teérico, no deja un instrumento practico

para la gestién del servicio.

No esta distante a lo planteado por otros modelos :
la diferencia entre lo que se espera y lo que se
percibe, tiene en cuenta la calidad técnica y

funcional e incorpora un elemento nuevo las 4Q.

Modelo

SERVMAN

Utiliza muchos aspectos
del modelo SERVQUAL,

incorporando la gestion de la organizacion.
[Rufino

(1995]

Aporta nuevas diferencias en funcién de la gestion,
aparece la funcién de control, incorpora el
establecimiento de normas de la gestion y

aparecen las funciones correctivas.
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Anexo 3. Organigrama de la UEB de Santa Clara
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Anexo 4. Modelo de la encuesta aplicada por la UEB de Santa Clara en la via.

B R1/P-10501-01 ENCUESTA EN LA ViA

Carro #: Ruta: Fecha: Hora:

Estimado(a) Pasajerofa):

Con el objetivo de brindarun servico conla calidad que nuestro pueblo requiere, Le pedimos su co-
operacion para responder la siguiente encuesta, marcando con una cruz (X). AGRADECEMO S 50U
COOPERACION

1 & Gonsidera Usted que el trato recibido porla tripulacion (chofe- gl NO
; res)hasido amable, cortes vy profesional?

2 i Evalla el porte, aspecto y apariencia personal de los choferes gl NO
’ de buenaos?

5 i Recibid Usted al abordar el @mnibus alguna informacion sobre 5| NO
: el viaje, las paradas establecidas y sus derechos y deberes?

4. i Resultd agradable la temperatura durante el viaje? sl NO

5 iConsidera quela misicay los videos transmitidos durante el gl NO
) viajefueron apropiados?

. iSeles permitio a los pasajeros la utilizacion del bafio? Sl NO

7. i 3e realizaron paradas no oficiales? NO Sl

a iConsidera que la tripulacion conduce con la debida precau- gl NO
) cign?

i Evalla la limpieza e higiene del dmnibus de buenas¥ Sl NO
10. i Esta satisfecho con el servicio que recibia? Sl NO




Anexo 5. Principales no conformidades detectadas en la calidad del servicio

relacionadas con los objetivos de la calidad 2, 3, 4y 5.

objetivo de calidad No 2

Principales no conformidades detectadas en la calidad del servicio relacionadas con el

Octubre

Noviembre

Diciembre

El total de atrasos ocurridos es
de 66 atrasos y de ellos 36 de
larga duracion para un 55% del

total.

El total de atrasos ocurridos es
de 61 atrasos y de ellos 26 de
larga duracién para un 35% del

total.

El total de atrasos ocurridos es
de 57 atrasos y de ellos 36 de
larga duraciéon para un 63% del
total.

objetivo de calidad No 3.

Principales no conformidades detectadas en la calidad del servicio relacionadas con el

0,08.
3 accidentes

acumulado de 0,08.
7 accidentes

Octubre Noviembre Diciembre
Contintla el cumplimiento del | Contina el cumplimiento del | ContinGa el cumplimiento del
objetivo con un acumulado de | objetivo con un indice | objetivo con un indice

acumulado de 0,08
5 accidentes

objetivo de calidad No 4.

Principales no conformidades detectadas en la calidad del servicio relacionadas con el

Octubre

Noviembre

Diciembre

Ocurren 238
trasbordos que inciden en un

roturas y 155

promedio diario de 8 roturas y 5
trasbordos, incrementandose el
indice de 0,26.

Ocurren 193 roturas y 124
trasbordos que inciden en un
promedio diario de 8 roturas y 5
trasbordos, manteniéndose el

indice en 0,25.

Ocurren 185
trasbordos que inciden en un

roturas y 130

promedio diario de 7 roturas y 4
trasbordos, manteniéndose el
indice acumulado del afio en

0,25.

objetivo de calidad No 5.

Principales no conformidades detectadas en la calidad del servicio relacionadas con el

Octubre

Noviembre

Diciembre

El promedio de duracion de los
trasbordos acumulados en
Octubre se encuentra en 1 hora
y 18 minutos permitiendo el
cumplimiento del objetivo No. 5.

El promedio de duracién de los
trasbordos acumulados hasta
Noviembre se encuentra en 1
Hora y 18 minutos permitiendo el
cumplimiento del Objetivo No. 5.

El promedio de duracién de los
trasbordos acumulados hasta
Diciembre se encuentra en 1
Hora y 20 minutos permitiendo el
cumplimiento del Objetivo No. 5.




Anexo 6. Sintesis de la multidimensionalidad de la calidad del servicio.

Autor

Dimensiones

Garvin (1984)

1-) Desempefio

2-) Caracteristicas

3-) Confiabilidad (probabilidad de un mal funcionamiento).
4-) Apego (habilidad de cumplir con las especificaciones)
5-) Durabilidad

6-) Aspectos del servicio (rapidez, cortesia, competencia y facilidad de
corregir problemas)

7-) Estética
8-) Calidad Percibida

Lehtinen 'y Lehtinen

(1982)

1-) Calidad Fisica, que servicio
(equipamiento, edificios).

2-) Calidad Corporativa, que afecta la imagen de la empresa.

3-) Calidad interactiva, la cual deriva tanto de la interaccién entre el
personal y el cliente, como de los clientes con otros clientes.

incluyen los aspectos fisicos del

Gronroos (1984)

1-) Dimension Técnica o de Resultado
2-) Dimension Funcional o relacionada con el Proceso
3-) Imagen Corporativa

Eiglier y Langeard (1989)

1-) La calidad del Output o Calidad de Servicio prestado como resultado
final.

2-) La calidad de los elementos de la Servuccion o la calidad de los
elementos que intervienen en el proceso de fabricacion del servicio.

3) La calidad del proceso de prestacion del servicio

Parasuraman, Zeithmal y
Berry (1985)

1-) Elementos Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de Comunicacion.

2-) Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa.

3-) Capacidad de Respuesta. Disposicion para ayudar a los clientes y para
proveerlos de un servicio rapido.

4-) Profesionalidad. Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento
del proceso de prestacién del servicio.

5-) Cortesia. Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de
contacto.

6-) Credibilidad. Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se
provee.

7-) Seguridad. Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
8-) Accesibilidad. Lo accesible y facil contactar.

9-) Comunicacién. Mantener a los clientes informados, utilizando un
lenguaje que puedan entender, asi como escucharles.

10-) Comprension del Cliente. Hacer el esfuerzo de conocer al cliente y sus
necesidades.

Parasuraman, Zeithmal y
Berry (1991)

1-) Elementos Tangibles
2-) Fiabilidad
3-) Capacidad de Respuesta

4-) Seguridad(agrupa a las anteriores dimensiones denominadas como
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad)

5-) Empatia(agrupa a las anteriores criterios
comunicacion y comprension del usuario.

de accesibilidad,

Zimmermann
(1993)

y Enell

1-) Plazo de realizacion (Juran, 1974; Troxell, 1981)
2-) Tiempo de acceso

3-) Tiempo de espera

4-) Tiempo de actuacion

5-) Integridad




6-) Previsibilidad
7-) Consistencia
8-) Persistencia
9-) Satisfaccion

Novaes y Motta (1996)

1-) Accesibilidad

2-) Conveniencia

3-) Continuidad

4-) Efectividad

5-) Eficacia

6-) Eficiencia

7-) Satisfaccién

8-) Seguridad en equipos y edificios
9-) Oportunidad

Fuente: elaboracién propia

-,




Anexo 7. Cuestionario ServQual descrito por Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1985)

desagregados en 22 Items.

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de

Comunicacién

» La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
* Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas.
* Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

* Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son visualmente
atractivos

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa

» Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

» Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo.
» La empresa realiza bien el servicio la primera vez.

» La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

» La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicién y Voluntad de los Empleados para ayudar al Cliente y Proporcionar el Servicio

* Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacién del servicio.
* Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
* Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus

clientes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y Atencion Mostrados por los Empleados y sus Habilidades para
Inspirar Credibilidad y Confianza

* El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite confianza a sus
clientes.

* Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de servicios.

* Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.

* Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
clientes.

* Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus
clientes

DIMENSION 5: EMPATIA

Atencién Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores




¢ La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.
» La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

* La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus
clientes.

» La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

» La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.




Anexo 8. Cuestionario propuesto
ENCUESTA EN LA VIA
Estimado cliente:

La unidad empresarial de base Omnibus Nacionales de Santa Clara estaria muy
contenta si usted nos concede algunos minutos para saber su opinién sobre la calidad
del servicio de transportacion.

Sefiale la respuesta que coincida con su opinién en una balanza del 1 al 5 (1 es malo y
5 muy bueno).

1...... ¢ Resulté agradable la temperatura durante el viaje?
2...... Los clientes se sienten confiados con el servicio recibido.
3. ¢Los elementos para caso de emergencia estan en perfecto estado de

funcionamiento?

4....... ¢,Los dmnibus cuentan con medios de sujecién (pasamanos, barras, etc.)?
5.0 ¢ Considera que la tripulacién conduce con la debida precaucion?

6........ ¢Las luces del 6mnibus estan en buen estado?

T ¢Lailuminacion interior esta en buen estado de funcionamiento e intensidad?
8.inn. ¢ Los asientos y cocoteras del dmnibus estan limpios?

9....... ¢El bmnibus sali6 en el horario previsto?

10...... ¢ Se realizaron paradas no oficiales o desvios de ruta durante el viaje?

11...... ¢El bmnibus se encuentra limpio exterior e interiormente?

12...... ¢ El dmnibus esta pintado?

13...... ¢ Considera usted que el trato recibido por la tripulacion ha sido amable, cortés

y profesional?

14...... ¢ El chofer conversa mientras esta conduciendo?

15...... ¢ Recibié usted al abordar el émnibus alguna informacion sobre el viaje, las
paradas establecidas y sus derechos y deberes?

16....... ¢La tripulacion y/o trabajadores usan correctamente el uniforme?

17....... ¢La tripulacion y/o trabajadores tienen buena presencia y aspecto personal
correcto?

Muchas gracias




