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RESUMEN




RESUMEN

La presenta investigacion se efectla durante el afio 2014 y est4d encaminada a aplicar un
procedimiento para el disefio de instrumentos de evaluacion de la calidad percibida de servicios
de la Agencia Viazul Cienfuegos. En el desarrollo de esta, para el cumplimiento de dicho
objetivo, se emplea el procedimiento metodolégico de Curbelo (2010) que cuenta con siete
etapas y dieciséis pasos. Las herramientas que se utilizan facilitan llegar desde la revision de la
literatura relacionada con el tema en estudio hasta el disefio y validacion de dos instrumentos
de evaluacién, uno para la agencia y otro para 6mnibus de Viazul Cienfuegos. Los principales
resultados alcanzados, ademas del anterior, son la identificacion de criterios relevantes de los
clientes sobre los servicios, la determinacion de su satisfaccion y la propuesta de acciones de
mejora a las principales deficiencias detectadas.



SUMMARY




SUMMARY

The work presented is executed during 2014, it's aimed to apply a procedure oriented to design
two perceived quality measurement instruments for Viazul Cienfuegos Agency. Taking into
account this objective is applied the methodological procedure of Curbelo (2010) to develop the
investigation, that one has seven stages and sixteen steps. The tools used are specified in the
research and they facilitate to move from the review of the literature related to the subject in
study to the design and the validation of two instruments for measuring services perceived
guality of the agency and the buses. The previous is one of the main results achieved; other
important results are the identification of relevant customers’ criteria about the services, the

satisfaction determination and the proposal of a program of improvement to major deficiencies.
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§ INTRODUCCION




INTRODUCCION

En los ultimos afos resulta recurrente escuchar sobre la necesidad de elevar la calidad tanto de
procesos productivos como de servicios. En el caso de los procesos de servicios se reconoce la
complejidad de lograrlo a partir de la intangibilidad que caracteriza a estos (Yesilada y Direkttr,
2010).

Lo anterior se fundamenta en las normas ISO 9000: 2000 donde se precisa al servicio como el
resultado generado por actividades en la interfaz entre el proveedor y el cliente, que
generalmente es intangible (Organizacién Internacional de Normalizacién, 2000). En funcién de
ello, Cantu (2001) especifica que un servicio es una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible, que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el
empleado y/o instalaciones fisicas y de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o

necesidad.

En ambos casos es evidente la participacion del cliente y por tanto se considera relevante
conocer su criterio sobre el servicio que recibe para enfocar la mejora continua, es a lo que se
denomina calidad percibida, vista ademas como un antecedente de la satisfaccién, todo lo que

afirma Curbelo (2013) a partir de las investigaciones que desarrolla en el sector de la salud.

A dicha investigacion se suman las efectuadas en servicios de restaurantes (Andaleeb y
Conway, 2006), deportivos (Galvez, 2011), turisticos (Frias, 2005), bancarios (Gonzalez, 2013),
bibliotecarios, de lineas aéreas, de alojamiento, balnearios y de educacién superior (Diaz y
Pons, 2009), por s6lo mencionar algunos entre los que también se encuentran los servicios de

transporte, en que se centra la presente investigacion.

Todo lo abordado hasta el momento queda claramente detallado en el Modelo de Gestion de la
Calidad que propone la familia de normas 1SO 9000:2000, el mismo posee como principios
fundamentales el enfoque a clientes, a procesos y a la mejora continua en las organizaciones.
La certificacion de los sistemas de gestion siguiendo el modelo mencionado constituye objetivo

de trabajo de organizaciones de diferentes sectores en todo el mundo.

Para el caso de Cuba, a lo antes referido se agrega la necesidad de actualizar el Modelo
Econdmico y Social para lo que se han trazado Lineamientos de la Politica Econdmica y Social

del Partido y la Revolucién aprobados en el VI Congreso del Partido Comunista de Cuba. Entre



los relacionados con el transporte y la calidad de los servicios que se brindan, se encuentran

(Comité Central del Partido, 2011):

» Lineamiento 269. Continuar la recuperacion, modernizacion y reordenamiento del transporte
terrestre y maritimo, elevando la eficiencia y calidad de los servicios de transportacion de
cargas y pasajeros, a partir del uso mas racional de los recursos.

= Lineamiento 283. Brindar atencion priorizada a la transportacién de pasajeros, urbana, rural,
intermunicipal e interprovincial, logrando la estabilidad y calidad de los servicios,
asegurando su sostenibilidad, asi como, el incremento gradual de la satisfaccion de la
demanda, segun las posibilidades del pais.

SITUACION PROBLEMICA

En cuanto a servicios de transportacién de pasajeros en Cuba se destaca la Empresa de
Omnibus Nacionales. En el caso concreto de transporte turistico forma parte de esta la
Empresa de Omnibus Viazul que desde el afio 1996 brinda servicios interprovinciales a varios
destinos en todo el pais para lo que se localizan agencias distribuidas en las cabeceras

provinciales y principales polos turisticos.

En relacién con la gestion de la calidad, la Empresa de Omnibus Viazul a nivel nacional tenia
certificado su sistema de gestidn segun la familia de normas 1SO 9000: 2000, en este momento
se trabaja para lograr recertificar a la vez que se actualizan las practicas en materia de

intercambio con los clientes utilizando la tecnologia al abrir la posibilidad de reservas en linea.

En Viazul la evaluacion de la calidad percibida y la satisfaccion, se ha realizado en estudios
puntuales fundamentalmente relacionados con la satisfaccion en los 6mnibus, y en las
agencias se ha acudido a las entrevistas a clientes. De ello deriva la necesidad de
herramientas que permitan conocer el criterio de los clientes y que atiendan a la

multidimensionalidad que caracteriza a la calidad percibida para favorecer la mejora continua.

En el caso de la Agencia en Cienfuegos predomina la centralizacion de las decisiones y
operatividad de las acciones que se efecttan, el intercambio con los clientes extranjeros y/o
cubanos para conocer sobre su satisfaccion no fluye de manera estructurada y periddica. En
esta no se cuenta con un instrumento para la evaluacion de la calidad de los servicios validado
previamente, ni con evaluaciones precedentes ajustadas a las caracteristicas de estos, ni con

una guia que oriente claramente la realizacion de dichos estudios.



Todo lo descrito hace que se declare como PROBLEMA DE INVESTIGACION: ¢ Cémo evaluar
la calidad percibida de los servicios de la Agencia Viazul Cienfuegos?

Para dar respuesta a esta problematica se formulan los siguientes OBJETIVOS:

Objetivo general: Aplicar un procedimiento para el disefio de instrumentos de evaluacién de la

calidad percibida de servicios de la Agencia Viazul Cienfuegos.

Objetivos especificos:

1. Diagnosticar la situacion actual de la Empresa de Omnibus Viazul y de la Agencia
Cienfuegos en materia de evaluacion de la calidad percibida de servicios y satisfaccion de

los clientes.

2. Disefar instrumentos para la evaluacion de la calidad percibida de servicios de la agencia y
en el bmnibus Viazul a partir de la aplicacion del procedimiento de Curbelo (2010), propio

para estos casos y validarlos en la Agencia Viazul Cienfuegos.

3. Identificar criterios relevantes de los clientes relacionados con sus percepciones sobre la
calidad de los servicios de la Agencia Viazul Cienfuegos.

4. Proponer acciones encaminadas a la mejora de las principales deficiencias detectadas.

5. Determinar la satisfaccién de los clientes con los servicios de la agencia y los émnibus de

Viazul Cienfuegos.

Se considera como HIPOTESIS:

La aplicacion de un procedimiento para el disefio de instrumentos de evaluacion permite la
validacion de cuestionarios para el andlisis de la calidad percibida de servicios de la Agencia
Viazul Cienfuegos, a la vez que posibilita identificar los criterios relevantes que poseen clientes
de la misma, proponer mejoras a las principales probleméticas existentes y determinar la

satisfaccion.

Por tanto, las VARIABLES EN LA INVESTIGACION son:
Variable independiente: Procedimiento para el disefio de instrumentos de evaluacion

Conceptualizacion: Secuencia metodolégica que propone Curbelo (2010), esta orienta el disefio
y validacion de instrumentos de evaluacion de variables de diferente naturaleza.
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Operacionalizacion: El procedimiento estd compuesto por siete (VII) etapas y dieciséis (16)
pasos. Su aplicacion se realiza mediante la utilizacion de herramientas para la busqueda de
informacion y el trabajo en grupo, de analisis estadisticos y de herramientas de planificacion

para la mejora.

Variables dependientes:

= |nstrumentos de evaluacion de la calidad percibida

Conceptualizacién: Son herramientas que permiten monitorear la calidad del servicio en la
agencia y en el émnibus Viazul, teniendo en cuenta las percepciones de los clientes como
fuente de retroalimentacion para la mejora.

Operacionalizacion: Los instrumentos estan compuestos de un conjunto de variables con base
en la escala SERVQUAL para evaluar la calidad percibida de los servicios en las agencias de

Viazul y en los 6mnibus.

= Criterios relevantes de los clientes

Conceptualizacion: Juicios de los clientes sobre el servicio que reciben, una evaluacién de la
calidad desde la percepcion de los evaluadores (Duque et al., 2006).

Operacionalizacién: Los juicios de los clientes se conocen a partir de analisis estadisticos que
se efectuan teniendo en cuenta las variables del instrumento.

= Acciones de mejora

Conceptualizacion: Acciones orientadas a la mejora que se proponen a la organizacién para que
sean implementadas en funcion de las deficiencias existentes asociadas a los criterios
relevantes de los clientes.

Operacionalizacion: En la planificacién para la mejora se utiliza como técnica el 5W y 1H.
= Satisfaccion

Conceptualizacién: Consecuente de la calidad percibida que debe evaluarse en las
organizaciones que se orientan a clientes.

Operacionalizacion: Para la determinacion de la satisfaccion se definen ecuaciones, tanto para
el caso de los servicios de la agencia como de los 6mnibus de Viazul Cienfuegos.

11



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La Empresa de Omnibus Viazul a nivel nacional es una de las del Ministerio del Transporte que
tenia certificado su Sistema de Gestién de la Calidad segun la familia de normas 1SO 9000:
2000 y en la actualidad trabaja para lograr recertificar, ello ha sido motor impulsor de una
revision de las practicas que se realizan en la que se identifica como deficiencia la carencia de
instrumentos que garanticen de forma periodica el conocimiento de los criterios de clientes
tanto extranjeros como cubanos, a lo que tributa esta investigacion. A ello se suma la
necesidad de elevar la calidad de los servicios y de responder a las demandas de la poblacién
declarada en los Lineamientos 269 y 283, dicha poblacién en el caso concreto de Viazul puede
interpretarse como clientes de destinos turisticos del pais.

En materia de resultados: en cuanto a lo metodolégico, se demuestra que el procedimiento de
Curbelo (2010) es una via adecuada para el disefio de instrumentos de medicién, lo que se
logra en la investigacion siguiendo las siete etapas y dieciséis pasos que lo componen; en la
practica, se disefian y validan en la Agencia Cienfuegos dos cuestionarios para la evaluacion
de la calidad percibida y la satisfaccion facilmente aplicables en la totalidad de las agencias del
pais y en los 6mnibus de Viazul, a la vez que se proponen alternativas de mejora para erradicar

las deficiencias que se detectan.

El desarrollo de la investigacion queda estructurado en tres capitulos:

Capitulo I: Marco tedrico

Se presenta una fundamentacién teérica sobre las principales concepciones relacionadas con la
calidad percibida, su modelacion y evaluacion en los servicios, y particularmente en servicios de
transporte. Ademas se caracteriza la Empresa de Omnibus Viazul en que se efectia la

investigacion y se analiza la forma actual de evaluacién de la satisfaccion en esta.

Capitulo II: Procedimiento de Curbelo (2010) para el disefio de instrumentos de

evaluacion

En este Capitulo se caracteriza la Agencia Viazul Cienfuegos y se presenta el procedimiento de
Curbelo (2010) que se emplea para el disefio del instrumento que se pretende validar en la

misma, ademas de herramientas Gtiles en su aplicacion.

Capitulo 1ll: Aplicacion del procedimiento de Curbelo (2010) para el disefio de
instrumentos de evaluacién de la calidad percibida de servicios de la Agencia Viazul

Cienfuegos

12



En este Capitulo se aplica el procedimiento de Curbelo (2010) llegandose a proyectar acciones
de mejora a las deficiencias detectadas para el caso de las agencias y los dmnibus en la

Agencia Viazul Cienfuegos, y a la determinacion de la satisfaccion.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion

realizada, asi como la bibliografia utilizada y los anexos correspondientes.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

Introduccion

En este Capitulo se realiza un andlisis de las principales concepciones relacionadas con la
calidad percibida, su modelacion y evaluacion en los servicios, y particularmente en servicios de
transporte, ademas se caracteriza la Empresa de Omnibus Viazul y se especifican las formas
actuales de evaluacion de la satisfaccion en la misma. Todo ello se desarrolla siguiendo el hilo

conductor que aparece en la Figura 1.1.

Servicios y calidad percibida de servicios

Evaluacion de la calidad de servicios

SERVQUAL: Modelo y escala mas utilizada
en la evaluacion de la calidad percibida de
servicios

Evaluacion de la calidad de servicios de
transportacion de pasajeros

~

i\

Caracterizacién de la Empresa de Omnibus
Viazul

Evaluacion de la calidad de servicios de

la Empresa de Omnibus Viazul

Figura 1.1: Hilo conductor de la investigacion
Fuente: Elaboracion propia
En lo adelante se abordan los aspectos contenidos en el hilo conductor, lo cual constituye el
sustento teorico de la investigacion que se efectla.
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1.1- Servicios y calidad percibida de servicios

En plena década de los 80", las definiciones conceptuales reflejan cierta autonomia y
preponderancia del sector de los servicios sobre el producto. Asi aparece la proposicion de
Lehtinen (1983) quien plantea que los servicios son actividades de naturaleza intangible en los
gue participa un proveedor y un cliente, generando satisfaccion para este ultimo.

Luego aparecen otras definiciones como la de Grénroos (1994), quien entiende el servicio como
una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos intangible que por
regla general, aunque no necesariamente, se generan en la interaccion que se produce entre el
cliente y los empleados de servicios y/o los recursos o bienes fisicos y/o los sistemas del
proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a los problemas del

cliente.

En las normas ISO 9000: 2000 se precisa al servicio como el resultado generado por
actividades en la interfaz entre el proveedor y el cliente, y generalmente es intangible
(Organizacion Internacional de Normalizacion, 2000). Mientras Cant (2001) especifica que un
servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangibles, que
se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas y de

servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad.

En los conceptos de servicios dados se destaca su intangibilidad, una de las caracteristicas que
le hacen diferente de los productos tangibles que pueden ofrecerse en las organizaciones, pero
también se dan otras particularidades como: inseparabilidad o simultaneidad entre produccién y
consumo, Y la heterogeneidad; estas son abordadas por autores como Parasuraman, Zeithaml,
y Berry (1985), Gronroos (1994), Frias (2005), Civera (2008) y Galvez (2011). Sobre el tema
Gronroos (1994) enuncia las particularidades ya mencionadas y adiciona: valor esencial
producido en la interaccion comprador- vendedor, mayor participacion del cliente, se logra una

actividad o proceso, no se pueden almacenar y no hay transferencia de la propiedad.

Con estas dos ultimas especificidades concuerda Gélvez (2011), quien al realizar un estudio al
respecto sefiala que autores como Varo (1994) y Martinez-Tur et al. (2001), las identifican
nombrandolas: caducidad o caracter perecedero y propiedad temporal e intransferible; todo ello

se resume en la Figura 1.2.
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Figura 1.2: Caracteristicas de los servicios
Fuente: (Curbelo, 2013)

Vale resaltar entonces que las organizaciones de servicios son aquellas en que la actividad
fundamental no es la produccion de bienes sino de servicios. Se entiende como tal a
organizaciones en que una parte del servicio se presta mientras este es usado (Martinez-Tur et
al., 2001). Entre las organizaciones de servicios mas conocidas se encuentran las de: salud,
bancos, educacion, hoteleria, restaurantes, transporte, servicios publicos, entre otros de los que
usualmente las personas tienden a emitir criterios, juicios, a dar sus percepciones en relacion

con el resultado y proceso de servicio.

La calidad de los servicios ha sido objeto de estudio de investigadores como Oliver (1977, 1980,
1981, 1985, 1988, 1989), Gronroos (1982, 1984), Lewis y Booms (1983), Holbrook y Corfman
(1985), Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988), Bolton y Drew (1991), Denton (1991), Horovitz
(1993) y, Cronin y Taylor (1993), quienes la definen como aparece en la Tabla 1.1 (Rangel,
2005).
Tabla 1.1: Definiciones de calidad de servicios
Fuente: (Rangel, 2005).

Autor Definicion

Gronroos (1982, 1984) Especifica que en la evaluacién de la calidad del servicio
los consumidores comparan el servicio que esperan con

las percepciones del servicio que ellos reciben.

16



Oliver (1977, 1980, 1981,
1985, 1988, 1989)

La calidad del servicio puede ser considerada como una

actitud.

Lewis y Booms (1983)

La calidad del servicio es una medida de como el nivel
de servicio desarrollado iguala las expectativas de los

clientes con una base consistente.

Holbrook y Corfman (1985)

Respuesta subjetiva de la gente a los objetos v,
ademds, es un fendmeno altamente relativo que difiere

entre distintas valoraciones.

Holbrook y Corfman y
Olshavsky (1985)

Modo de evaluacion o juicio de un producto o servicio

similar en muchos casos a una actitud.

Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988)

Valoracién que hace el consumidor de la excelencia o
superioridad del servicio. Es una modalidad de actitud,
relacionada, pero no equivalente a satisfaccién, que
resulta de la comparacién entre las expectativas y las
percepciones del desempefio del servicio. Toda calidad

es percibida por alguien.

Bolton y Drew (1991)

Una forma de actitud, que resulta de la comparacion de

las expectativas con el desemperio.

Denton (1991)

La calidad reside en los ojos de quien la contempla.

Horovitz (1993)

Nivel de excelencia que la empresa ha escogido

alcanzar para satisfacer a su clientela clave.

Cronin y Taylor (1993)

La calidad del servicio es lo que el cliente percibe del

nivel de desempefio del servicio prestado.

fundamental de esta investigacion.

brindan:

Un andlisis de dichas definiciones permite establecer que la calidad del servicio esta
relacionada con la calidad percibida por lo que puede entenderse de manera general como una
evaluacion de la calidad desde la percepcion de los evaluadores, tal cual plantean Duque,

Cervera, y Rodriguez (2006), criterio con el que se coincide Curbelo (2013), referente

Para la calidad de servicios percibida Denton (1991) establece como elementos esenciales los
gue se presentan a continuacion siguiendo una légica que va desde el deseo inicial de los

clientes hasta su evaluacién del servicio y la mejora por parte de las organizaciones que los
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Servicio esperado: Conocer lo que los clientes esperan con relacion a los varios atributos
del servicio es posiblemente la etapa mas critica para la prestacion de servicios de alta
calidad. Muchas empresas subestiman la necesidad de entender por completo las
expectativas de sus clientes. A pesar de que ellas tienen un genuino interés en proveer
servicios de calidad, piensan de adentro hacia fuera, en vez de un abordaje de afuera hacia
dentro. Cuando esto sucede, las empresas suministran servicios que no atienden las
expectativas de los clientes.

Factor de influencia: Varios factores estan constantemente influenciando y moldeando las
expectativas de los clientes en relacion al servicio. Son ellos: las comunicaciones de boca a
boca, las necesidades personales, las experiencias pasadas con un mismo proveedor y/o
con otros proveedores (concurrentes), y las comunicaciones externas, que incluyen una
variedad de mensajes directas e indirectas, emitidas por las empresas a sus clientes
actuales o futuros compradores.

Servicio percibido: Este elemento es el resultante del contacto del cliente con el proveedor
del servicio.

Calidad del servicio prestado: La percepcidn general que los clientes tienen sobre la calidad
de una determinada empresa de servicios esta basada en diversos atributos que los clientes
consideran importantes.

Atributos: Comprenden variables tanto objetivas como subjetivas que caracterizan el
servicio. Se relaciona con las dimensiones que permiten caracterizarlo, por ejemplo
Parasuraman et_al. (1988) consideran: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, de lo que se abordara mas adelante.

Nivel de satisfaccién: Es la diferencia que hay entre lo que el cliente espera recibir del
servicio y el servicio real que recibe.

Nuevas actitudes: Son los cambios que introducen las empresas en sus procesos de
prestacion de los servicios dirigidas a mejorar la satisfaccién de sus clientes.

Nuevo comportamiento: Es el comportamiento dirigido a lograr un aumento de la utilizacion
de los productos o servicios, un aumento de la intencién de realizar nuevos negocios y la

divulgacion entre otras personas sobre los aspectos positivos de la experiencia.

De lo tratado hasta el momento puede concluirse que si al definir calidad se esclarecia la

importancia de la orientacién al cliente, en la calidad de los servicios es este un participante

critico. Lo anterior se fundamenta en que el cliente es activador en materia de servicios, dada su

demanda es que estos se realizan, esta presente en la produccién, los recibe y evalla segun

criterios personales en el tiempo en que se efectdan.
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Se entiende por cliente a una organizacion o persona que recibe un producto (Organizacion
Internacional de Normalizacién, 2000), al que utiliza un producto o servicio. Es una parte
esencial de los negocios, es un ser humano con sentimientos y emociones similares a los de
guienes intercambian con él y que merece un trato respetuoso. Un cliente no es una

interrupcion del trabajo, es un objetivo (Sanglesa, 2006).

Los clientes, segun la Organizacién Internacional de Normalizacién (2000) en su Norma ISO
9000: 2000, se pueden clasificar en: internos (el que recibe o es el beneficiario de las salidas o
resultados de los esfuerzos del trabajo de los procesos internos de la organizacion) o externos
(el que recibe o es beneficiario del servicio o comprador de los productos de una empresa).

En ambos casos es objetivo el logro de la satisfaccién, como se ha venido sefialando, esta se
define en el Anexo 1. Como se deduce de un analisis del mismo, el concepto de satisfaccion se
ha ido matizando a lo largo del tiempo y puede ser vista como (Curbelo, 2013):

» Resultado o estado final: El concepto se relaciona con una sensacion de estar saciado o
contento, y va desde esta posicion a la satisfaccion como sorpresa ante situaciones que
hacen que esta se manifieste lo que puede ser de manera positiva 0 negativa.

= Proceso: Como tal la satisfaccién tiene componentes cognitivo y afectivo. El primero de
estos hace alusién a una evaluacién emocional posterior a la compra, al uso, que es
consecuencia del procesamiento de informacion relevante y que puede consistir en una
comparacion entre las expectativas de los sujetos y el rendimiento que perciben. El
elemento afectivo esta presente dado que en el momento de servicio aparecen fenbmenos
mentales relacionados con sentimientos subjetivos.

En los ultimos tiempos se hace evidente la necesidad de unicidad en su entendimiento

porgue ambos influyen en la satisfaccion.

Civera (2008) aclara que la satisfaccion y la calidad de los servicios percibida son antecedentes
y consecuentes, pese a que también se visualiza la relacion entre ambos en una sola direccion.
La satisfaccion en una transaccion concreta viene determinada por la calidad de servicio
percibida y a su vez, la satisfaccion influye en la evaluacion a largo plazo de la calidad de
servicio que perciben los individuos. El nivel de satisfaccion, elemento de la calidad del servicio
ya mencionado, se puede definir como evaluacion post-consumo y/o post-uso, susceptible de
cambio en cada transaccion, fuente de desarrollo y cambio de actitudes de consumo y/o uso,

resultado de procesos psicosociales de caracter cognitivo y afectivo.
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Por su parte, Diaz y Pons (2009) especifican que la calidad de servicio y la satisfaccion son dos
conceptos que se relacionan mucho y que se miden de igual forma (diferencia entre
percepciones y expectativas). Si el cliente recibe un determinado servicio entre todos los que
pueda brindar una empresa, experimenta un nivel de satisfaccion especifica relacionada con
ese servicio recibido (transaccion especifica). Esta satisfaccion, que se podria llamar como
satisfaccidon especifica o situacional del cliente, reviste una enorme importancia para el logro de
la calidad global y de la satisfaccion global, entendida esta como una valoracion del cliente y de
la satisfaccion respectivamente de la excelencia del servicio en general, o sea, de la excelencia

de todos los servicios especificos que en la empresa se ofrecen.

En esta investigacién se considera la satisfaccién directamente proporcional a la calidad que
percibe el cliente: en la medida en que la calidad percibida se incremente esta también
aumentard; se entiende a la satisfaccion como consecuente de la calidad percibida (Curbelo,
2013).

El logro de una percepcién de calidad acorde a los servicios que se ofrecen y de la satisfacciéon
de los clientes debe estar entre los principios de gestién en organizaciones de esta naturaleza.
La gestion de la calidad aplicada a los servicios se ha convertido en una estrategia prioritaria y
cada vez son mas los que tratan de definirla y medirla para finalmente mejorarla (Gronroos,
1994).

Cedefio y Carcacés (2010) exponen que se aceptan en la actualidad diez factores claves en la
calidad del servicio:

1. Escuchar al cliente para definir los servicios y su calidad.

2. Educacién y capacitacion de los empleados como clientes internos para satisfacer mejor a los
clientes externos.

3. Medir el impacto de la lealtad del cliente.

4. Establecer canales permanentes de comunicacion con el cliente.

5. Evaluacion de los procesos y productos internos para conocer si cumple con las expectativas,
las necesidades y los deseos del cliente.

6. Compararse con los mejores para determinar cuales son las areas potenciales de
mejoramiento.

7. Darle mayor poder de decision y autoridad a los empleados para asumir los riesgos
complaciendo al cliente.

8. Integracién real y no formal al plan de mejoramiento de la empresa.
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9. Reconocimiento a las personas que apliquen consecuentemente las filosofias gerenciales
mediante el establecimiento de politicas de estimulos.
10. Medir periédicamente el esfuerzo y los resultados obtenidos en particular los progresos

alcanzados y la calidad del servicio.

Estos factores deben tenerse en cuenta para lograr una mayor participacién en el mercado,
considerando la calidad del servicio y distinguiendo entre producto de calidad y servicio de
calidad. Un producto de calidad es lo ¢qué? el cliente recibe, mientras que un servicio de
calidad, se refiere a ¢como? lo recibe. El ¢,qué? y el ¢cOmo? se convierten asi en dos grandes
desafios para utilizar la calidad como factor competitivo en la estrategia de crear clientes
satisfechos (Cedefio y Carcacés, 2010).

En materia de definicion y evaluacion de la calidad percibida se han desarrollado modelos
explicativos que se presentan en el apartado siguiente.

1.2- Evaluacién de la calidad de servicios

Al analizar la evaluacion de la calidad percibida de servicios se debe partir de como esta ha sido
entendida en las investigaciones previas que se han desarrollado. En cuanto a esta tematica se
han fomentado dos grandes escuelas: la Escuela Nordica de Marketing de servicios (Tradicion

europea) y la Escuela Norteamericana o Instituto de Ciencias del Marketing:

= En la primera de estas se inscriben los criterios de Grénroos (1982, 1984), quien concluye
que la calidad del servicio percibida es el resultado de una comparacién entre el servicio
percibido y el esperado, donde el cliente compara sus expectativas con su percepcion del
servicio recibido. La calidad del servicio percibida presenta dos dimensiones: la técnica o de
resultado (lo que se da al cliente cuando el proceso productivo y las interacciones
comprador-vendedor han concluido) y la funcional o relacionada con el proceso (modo en
que el cliente experimenta el proceso simultaneo de produccion y consumo), asociadas a la
calidad técnica (qué) y la funcional (cémo). A dichas dimensiones este autor adiciona luego

la imagen (Galvez, 2011).

» En la segunda, siguiendo la idea de Gronroos (1984) se destacan los trabajos de
Parasuraman et al. (1988), quienes visualizan la calidad de servicios percibida como una
forma de actitud resultante del contraste entre percepciones y expectativas en relacion con

un determinado rango de atributos o dimensiones.
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En resumen, la Escuela Norteamericana ha favorecido el desarrollo de la parte intangible del
modelo Europeo, pero sin embargo ha desfavorecido la parte tangible que hace referencia a la
calidad técnica (Martinez-Tur, Peird, y Ramos, 2001). Por otro lado, las dos tradiciones tienen
un mismo punto de partida al definir la calidad del servicio como discrepancia entre expectativas

y percepciones, lo que responde al paradigma de la disconformidad.

En el sector de los servicios, con un alto grado de unanimidad, la calidad viene determinada por
la diferencia entre el desempefio percibido y las expectativas, se trata del denominado
paradigma de la disconformidad, ya mencionado. Por otra parte se encuentra el paradigma de la
percepcion del desempefio en que sdélo se consideran como variables de entrada los valores de
percepcion del cliente sobre el desempefio del servicio prestado. El primero de los paradigmas
es representativo de las Escuelas Nordica y Norteamericana, pero el de la percepcién del

desempefio Unicamente es considerado en esta Ultima (Rodriguez, 2007).

En la Figura 1.3 aparecen los modelos que responden a cada uno de los paradigmas
explicados. Se especifican estos porque son los que reiteradamente se abordan en la literatura
consultada, estos se detallan en el Anexo 2.

Modelos

basados en el
paradigma de

las MODELOS
discrepancias

CALIDAD

FPERCIBIDA
- Modelo SERVPERF

- Modelo LODGQUAL

- Modelo de la SERVUCCION d J

- Modelo de Estructura Jerarquica P

Figura 1.3: Modelos de calidad en los servicios
Fuente: (Curbelo, 2013)
Entre los autores que exponen criterios sobre modelos de calidad percibida en Cuba se
encuentran Diaz y Pons (2009), estos investigadores proponen un modelo propio para
empresas del pais a partir de su experiencia en diferentes servicios y de las consideraciones
antes descritas sobre los modelos difundidos internacionalmente, este se explica en el Anexo 3.
La propuesta de Diaz y Pons (2009) es aplicable a cualquiera de las empresas que intenten
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alcanzar altos niveles de calidad y permite llegar a identificar las deficiencias incidentes en la
percepcion de los clientes sobre los servicios, particularmente esta idea sigue los criterios de
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985), pero para el caso cubano se consideran las deficiencias

de comunicacion hacia los clientes, de ejecucion y de planificacién.

Las alternativas o herramientas de evaluacion mas utilizadas para el caso de la calidad de
servicios son las entrevistas y los cuestionarios. Varios de estos han sido resultado de
investigaciones en diferentes servicios, de los revisados en la ultima década se encuentran: el
cuestionario de Valls, Vigil, Yera, y Romero (2002) y el de Frias (2005) para servicios de
hoteleria y turismo; el de Gutiérrez (2006) para la calidad y satisfaccion en servicios publicos; el
de Civera (2008) para hospitales; el de Moreno (2010) para servicios informaticos de desarrollo
de software; el de Géalvez (2011) para servicios deportivos; y el de Garrido, Shih, y Martinez-
Molina (2012) para servicios de bibliotecas y archivos, por sélo mencionar algunos.

Sustentando dichos andlisis se evidencia que entre los modelos explicados son el SERVQUAL y
el SERVPERF los mas utilizados. A estos se hace referencia en el apartado que sigue.

1.2.1- SERVQUAL: Modelo y escala mas utilizada en la evaluacién de la calidad percibida

de servicios

En la Escuela Norteamericana destaca el proyecto de investigacién de Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985, 1988) que dio origen a la conocida herramienta de medida SERVQUAL. Desde que
a mediados de la década de los ochenta estos investigadores plantearon su modelo sobre la
calidad de servicio su desarrollo ha sido excelente generandose multiples investigaciones a
pesar de sus criticas. Es un modelo de gran pragmatismo, tanto es asi, que en ocasiones se
asocia la calidad del servicio con este modelo sin tener en cuenta otras perspectivas (Romero,
2011).

Castillo (2005) plantea que SERVQUAL es el modelo de investigacion mas usado para medir la
calidad en la industria de servicios. La diversidad de su aplicacion ha permitido su revision y
validacion como instrumento de medicion de calidad del servicio, incorporando constantes
mejoras. Al respecto Civera (2008), especifica que la aportacion que ha suscitado mas interés
en la literatura en la calidad en el terciario ha sido la descrita por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985, 1988) en su modelo. Con este criterio concuerda Galvez (2011), quien declara que es la

de mayor trascendencia gracias a la adaptacion de la escala SERVQUAL en servicios de muy
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diversa tipologia. En el Anexo 4 se presentan diferentes aplicaciones de dicha escala, al igual

gue en la Tabla 1.2.

Tabla 1.2: Utilizacion de la escala de medida SERVQUAL en diferentes servicios
Fuente: (Diaz y Pons, 2009)

Autores Aplicaciones

Wright y otros (1992)

Servicios deportivos

Bojanic y Rosen (1994)

Servicios de restaurantes

Vogt y Fesenmaier (1995)

Servicios a turistas y minoristas

Johns y Tyas (1996)

Servicios de actividades turisticas

Bigné y otros (1997)

Servicios de educacion superior

Gomez (1998)

Servicios bancarios

Dean (1999)

Servicios de salud

Cristébal y Gémez (1999)

Servicios deportivos

O’Neill y otros (1999)

Servicios deportivos

Cook y Thompson (2000)

Servicios bibliotecarios

Placencia (2001)

Servicios de restaurantes

Theodorakis y otros (2001)

Servicios deportivos

Snoj y Mumel (2002)

Servicios balnearios

Diégenes (2003)

Servicios de educacion superior

Vigil (2003)

Servicios de alojamiento

Douglas y Connor (2003)

Servicios hoteleros

Morales (2003 y 2004)

Servicios deportivos

Anthony y otros (2004)

Servicios hoteleros

Kilbourne y otros (2004)

Servicios de asistencia de salud

Heckmann (2004)

Servicios de hoteles de gran turismo

Orrego (2004)

Servicios de asistencia técnica a agricultores

Costa y otros (2004)

Servicios deportivos

Torres y Gonzalez (2005)

Servicios de alumbrado publico

Zamudio y otros (2005)

Servicios de informacion de bibliotecas

Bethencourt y otros (2005)

Servicios de destinos turisticos

Veldzquez y otros (2007)

Servicios de una microempresa

Morillo (2007)

Servicio hotelero

24




Ademés del SERVQUAL es sin dudas el SERVPERF ampliamente empleado como aplicacion

propia de esta escala, pero con centro solo en las percepciones (Martinez, 2006; Diaz y Pons,

2009).

La escala SERVQUAL, y por consiguiente la SERVPERF que de esta se deriva, aporta criterios

gue posibilitan a las organizaciones revisar sus practicas en materia de servicios para alcanzar

la calidad adecuada que garantice la satisfaccidon de los clientes; esta compuesta por 22 items

distribuidos en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia, estos aparecen en la Tabla 1.3.

Tabla 1.3: Dimensiones del cuestionario SERVQUAL

Fuente: (Fajardo, 2013)

Dimensiones

items

Elementos tangibles
de

fisicas,

Apariencia las
instalaciones
equipos, personal vy
materiales de

comunicacion.

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.

Fiabilidad
Habilidad

ejecutar el

para
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.

Capacidad de
respuesta
Disposicion para
ayudar a los clientes y
prestarles un servicio

rapido.

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.

Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.
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Seguridad
Conocimiento y
atencion de los
empleados y su

habilidad para inspirar

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

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

Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con

credibilidad y | los clientes.
confianza. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes.
Empatia La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.

Muestra de interés y
de

individualizada

nivel atencion
que
ofrecen las empresas

a sus clientes.

La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion
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.

Segun Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) para evaluar la calidad de un servicio es
necesario calcular la puntuacion SERVQUAL = percepciones — expectativas de cada una de las
22 declaraciones. Puede calcularse, ademas, la puntuacion SERVQUAL para cada dimensién y
en sentido general, existe calidad cuando la puntuacion SERVQUAL sea mayor e igual a cero.
Cuando las calificaciones del desempefio percibido son mas bajas que las expectativas, es
sefial de una mala calidad; lo contrario indica una buena calidad (Frias, 2005). En el caso del
SERVPERF los analisis se derivan de la aplicacion final que se realiza, esta forma es mas
operativa y rapida en muchos casos puesto que no supone de analisis de expectativas cada vez

gue se aplique el cuestionario.

El SERVQUAL tiene como ventajas que: proporciona a los directivos informacién acerca de la
forma en que los consumidores perciben las distintas dimensiones de los servicios; permite
priorizar las necesidades, deseos y expectativas de los consumidores y agruparlos en diferentes
segmentos homogéneos; permite establecer un estandar de calidad que puede ser trasmitido al
conjunto de la organizacion; permite identificar las principales disfunciones entre las

expectativas y la experiencia de los consumidores con lo que la organizacién puede centrar sus
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esfuerzos para solventarlas; y finalmente, permite comparar los resultados de una organizacion

con los de sus competidores (Martinez, 2006).

Para el SERVQUAL se han discutido también varias deficiencias o problemas asociados a su
aplicacion, fundamentalmente con dificultades operativas que traen consigo baja fiabilidad y
validez discriminante (Martinez, 2006). Este y otros motivos hacen que Diaz y Pons (2009)
sugieran que es imprescindible adaptar, modificar o crear una nueva escala a entornos
especificos que se investiguen, porque las necesidades, deseos y expectativas son diferentes
en los mdltiples servicios y para cada pais. Ademds, es importante encontrar la escala de
medida fiable y vélida para, a continuacion, medir la calidad de servicio percibida, conocer la
situacion actual de la empresa y las posibles areas de mejoras.

1.3- Evaluacion de la calidad de servicios de transportacion de pasajeros

Los servicios de transportacién de pasajeros se desarrollan por tres vias: terrestre (mnibus y
ferrocarril), aérea y maritima. En todos los casos la finalidad del servicio es mas ayudar al
pasajero o usuario a conseguir sus objetivos que cumplir los propios del operador (Colectivo de
autores, 2006).

Las empresas prestadoras de los servicios de transportacion en todo el mundo también se
enfocan a medir la satisfaccion de los pasajeros valorando objetivamente la percepciéon sobre el
conjunto del servicio para aprovechar la informacién en funcion de la mejora, lo cual también
estimula a los pasajeros a colaborar en el momento de la evaluaciéon (Colectivo de autores,
2006).

Algunos métodos que de manera general facilitan la realizacién de la evaluacion de la calidad

percibida y la satisfaccién son: (Colectivo de autores, 2006)

= Panel de usuarios: Consiste en seleccionar un grupo de usuarios que conozcan
suficientemente el servicio para obtener continuamente sus sugerencias y opiniones a partir
de la percepcion y experiencia. Interesa mantener el mismo panel durante un periodo
prolongado para poder observar tendencias y establecer conclusiones. La informacion
puede ser obtenida a través de cualquier canal. Este método puede emplearse en el caso
de servicios que sean recibidos por usuarios fijos en reiteradas ocasiones, por ejemplo:
usuarios habituales de una ruta de transporte. Como inconveniente, al seleccionar los

usuarios de mas experiencia, se renuncia a los criterios de los nuevos clientes.
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=  Grupos de discusion: Consisten en reunir un grupo de personas invitadas pasa suscitar un
debate con el objeto de obtener datos e impresiones de los servicios que antecedan

estudios cuantitativos.

= Entrevistas en profundidad: Consisten en el intercambio con los clientes para conocer sus

expectativas y percepciones del servicio que reciben.

= Informes del personal en contacto con los clientes: Consiste en realizar encuestas a los
empleados sobre la opinién de los clientes. Se estara analizando “lo que los empleados

creen que los clientes opinan”, ello limita este método pues le afiade mayor subjetividad.

= Investigaciones de mercado: Se aplican a clientes potenciales con el fin de evaluar
aspectos del servicio e identificar de este modo oportunidades y amenazas. Son
investigaciones mas generales que no permiten obtener informacién detallada ni concreta

sobre los propios clientes.

= Encuestas de satisfaccion de clientes: Encuestas a partir de cuestionarios cortos aplicados
a pasajeros seleccionados teniendo en cuenta criterios estadisticos. Se debe tratar de
obtener representatividad de la muestra de forma que las respuestas puedan ser
consideradas fotografias de las percepciones del servicio en un momento determinado del

tiempo.

= Cliente oculto o control de pasajeros: Mide igualmente la calidad del servicio pero se basa
en las observaciones objetivas realizadas de manera independiente por equipos de
observadores formados al efecto que se comportan como verdaderos pasajeros que viajan

en la red.

= Seguimiento de las muestras de insatisfaccién: El buzén de sugerencias, quejas y
reclamaciones, es una opcién inmediata y espontdnea por parte del cliente. La informacion
depende exclusivamente de la iniciativa del cliente, de que sea proactivo e inicie el proceso

gue acompafa legalmente la realizacién de quejas y reclamaciones, o0 sugerencias.

Entre estos métodos, son muy utilizados los cuestionarios. En la literatura consultada se han
revisado varios trabajos acerca de la evaluacion de la calidad percibida aplicados en empresas
prestadoras de servicios de transporte de pasajeros, predominando las encuestas en linea

(transporte aéreo) y en la transportacion urbana.

28



Gazzera y Lombardo (2007), realizan su estudio en Argentina. Dichas autoras desarrollan un
cuestionario adaptado a partir de la escala SERVQUAL para el caso del transporte aéreo, este
se muestra en el Anexo 5. Para su validacion se realizan 250 entrevistas a pasajeros de lineas
aéreas, resultando validas 226 encuestas aplicadas a los usuarios de las lineas aéreas que
operan en el Aeropuerto Internacional de Neuquén. Se considera este por ser el trabajo que

mas aparece publicado cuando de transporte aéreo se trata.

En cuanto al transporte terrestre, se han consultado varios trabajos, en el caso de Cuba, resalta
como referente el de Plana y Tello (2010). Estos autores proponen una metodologia cuyo
objetivo es que la entidad del transporte urbano por 6mnibus pueda identificar los elementos
gue determinan la satisfaccion del cliente y elaborar un plan para la mejora de la calidad del
servicio. Dicha metodologia consta de seis pasos o procedimientos fundamentales que son:
(Plana y Tello, 2010)

1. ldentificacién del grupo de expertos y elaboracién del cronograma de trabajo.

2. Sensibilizacion sobre la necesidad de trabajar por la mejora de la calidad del servicio.

3. Realizaciébn de encuestas a los clientes: Tienen este paso incluidos varios objetivos
fundamentales como son: determinar el tamafio de la poblacion y seleccién de la muestra, la
definicién de los requisitos de calidad a evaluar, preparar las encuestas y seleccionar la ruta
a la cual se le aplicaran acciones de calidad. Ademas de ello, se incluye la aplicacién de los

cuestionarios y el procesamiento de los mismos.

N

. Determinacion y andlisis del nivel de servicio al cliente.

(62

. Determinacion del plan de mejora de la calidad.

(o2}

. Evaluacion del cumplimiento del plan para la mejora.

En el Anexo 6 aparece la encuesta que proponen aplicar y el plan para la mejora de la calidad
del servicio. Este estudio logra alcance a las provincias de La Habana, Camaguey, Ciego de
Avila y Villa Clara. Notese que la encuesta hace referencia sélo al 6mnibus por lo que puede

considerarse como una encuesta en la via.

Ademas de los cuestionarios también se emplean con mucha frecuencia las entrevistas y se
realiza la revision de las quejas y reclamaciones que son tramitadas por las diferentes empresas

prestadoras de servicios en aras de que el cliente tenga una percepcion final satisfactoria.

En Cuba existen diferentes empresas dedicadas a los servicios de transportacion de pasajeros,

entre estas se encuentra la Empresa de Omnibus Viazul, que genera ingresos en CUC (Moneda
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Libremente Convertible). En el apartado que sigue se caracteriza la misma dado que es

considerada objeto de estudio en la presente investigacion.

1.4- Caracterizacion de la Empresa de Omnibus Viazul

La Empresa de Omnibus Viazul, perteneciente al Ministerio del Transporte, surge el 13 de
marzo de 1996. En sus inicios se nombré Viaje azul y, producto de un estudio y analisis de
mercado, se decidié posteriormente llamarla Viazul. Esta empresa presta servicios en todo el
pais, para satisfacer necesidades de un segmento importante del mercado en frontera, sus

rutas ya recorren todo el territorio nacional.

La Empresa de Omnibus Viazul tiene declaradas como:

= Misién: Ofrecemos con eficacia, eficiencia y calidad a los pasajeros y otros clientes el
servicio de transportacion, informacién asociados a las reservaciones, venta de boletines,
salidas y horarios, servicio de estacién a viajeros, transportacién de valijas a organismos y

custodia de equipajes.

= Visibn: Somos una empresa reconocida en Cuba y en el mundo por la excelencia y la
diversidad de servicios al cliente, asociados a la transportacion por 6mnibus en el territorio
nacional, caracterizados por la eficacia, eficiencia y calidad de su gestion, la capacidad para
ofrecer una respuesta oportuna a las necesidades y expectativas de los clientes, el trato

cortés y respetuoso y la seguridad en la manipulacién de equipajes y valijas.

» Objeto social: Brindar servicio de transportacion de pasajeros, efectuar la comercializacion
de capacidades a pasajeros nacionales y extranjeros, prestar servicios de alquiler de

Omnibus, minibuses y microbuses.

= Valores compartidos: Responsabilidad, calidad, disciplina, integralidad, respeto vy

confiabilidad.

Desde el inicio de la dltima década Viazul ha tratado de modernizarse en cuanto a los mnibus,
en 1999 se contaba con modernos émnibus Jumbo 360 de alto confort y categoria cinco
estrellas, fabricados por la industria brasilefia Busscar y también ensamblados en la empresa de
Guanajay, con motor y base de Mercedes Benz. Ahora tiene en sus operaciones 6mnibus de

procedencia china marca Yutong.
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También se ha logrado paulatinamente la inclusién de los avances de la tecnologia informéatica
en diversas operaciones, lo que se hace extensivo hasta el momento en que se implementa un
sistema de reservas en linea (on line) empleando un sistema informatico creado a tales efectos
gue se nombra AMADEUS.

En sus comienzos Viazul sélo contaba con cinco agencias comercializadoras: La Habana,
Vifiales, Varadero, Trinidad y Santiago de Cuba. En estos momentos dicha organizacién se
encuentra enfrascada en una nueva reestructuracion, la cual estd incluyendo el resto de las

agencias del pais para insertar todo un sistema de trabajo y un acoplamiento entre las agencias.

En los servicios de transportacion directamente relacionados con el cliente, Viazul cuenta con
los de lineas regulares y los de fletes. En el Anexo 7 se muestra una representacion de los
diferentes momentos de estos, véase que el servicio se da en dos etapas fundamentalmente:

comercial (agencia) y trafico (6mnibus).

Con més de 20 salidas diarias hacia los principales centros urbanos y polos turisticos del pais,
esta entidad contaba con la certificacion que avala la calidad integral de su gestion en
correspondencia con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001: 2008, que en Cuba
ampara la Oficina Nacional de Normalizacién (NC), pero esta condicion le fue retirada y
actualmente se trabaja por lograr recuperarla y no sélo alcanzar certificar en la Agencia Central

(Habana) sino también en las provincias.

En funcion de ello, se revisan las practicas en materia de gestion para lograr la mejora, debe
incidirse en la satisfaccion de los clientes y su monitoreo, a este tema se hace referencia en el

apartado que sigue.

1.4.1- Evaluacion de la calidad de servicios de la Empresa de Omnibus Viazul

En el Manual del Sistema de la Calidad aprobado desde el afio 2009 para la Empresa de
Omnibus Viazul, se especifica que se realiza el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto a sus requisitos. Los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion son: (Valdés, 2009)

1. Encuestas a los clientes.

2. Entrevistas a los clientes.

3. Atencidn a quejas, reclamaciones y sugerencias.

4

Inspecciones especiales.
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Los principales clientes de Viazul son turistas independientes, agencias turoperadoras cubanas
y extranjeras acreditadas en la Camara de Comercio, Yy empresas cubanas. Es a estos a

guienes se aplican los métodos de evaluacion antes detallados.

En el Anexo 8 se presenta el procedimiento operativo aprobado en el 2012 para la evaluacion
de la satisfaccion de los clientes cuya responsabilidad recae en la labor del Representante de la
Direccibn. En el Anexo 9 aparece el organigrama que permite entender la funcion y

subordinacion de dicho puesto de trabajo.

De este procedimiento se considera relevante la forma, tamafio de muestra, ejecucion y objetivo
de la aplicacion de las encuestas: (Valdés, 2012)

1. Forma de aplicacion

Se aplica el modelo de encuestas establecido por el area para obtener los datos primarios
relativos a la calidad del servicio evaluado por los clientes. Se obtiene informacion por via
telefénica, fax, correo electrénico y directamente del pasajero en las lineas regulares y los

arrendamientos.

2. Tamaio de la muestra encuestada
La muestra se obtiene en funcién de: cantidad de pasajeros que utilizan los diferentes servicios,
otros servicios contratados (transfer, paseos por la ciudad, entre otros) y oportunidad de la

aplicacion de la encuesta para evitar molestias al cliente.

3. Ejecucion
Se atendera a los siguientes aspectos:
= Durante el tiempo de viaje se presenta la mayor oportunidad de realizacion de la
encuesta.
» Visitas directas al cliente por algun representante del area comercial.

= Durante el servicio de informacion.

4. Objetivo de la encuesta
» Evaluacion de la calidad del servicio.
» Encuestas especificas por areas de interés.
» Investigacion del mercado.

= Motivada por quejas o reclamaciones de clientes.

A partir de lo descrito para la aplicacién de encuestas, se programa la realizacién de estas y se

considera la necesidad de hacer una revisién mensual en cuanto a ello.
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En funcién de los métodos empleados, en el Anexo 10 aparece la lista de chequeo cuya forma
de aplicacion y analisis aparece en el Anexo 8 (5.3). La lista de chequeo es completada
fundamentalmente en las inspecciones 0 se aplica a las empresas que son clientes habituales

de los servicios, pero no a los turistas independientes dada la complejidad de la misma.

En el Anexo 11 se muestra el modelo de entrevista, este se utiliza en el caso de quejas o
reclamaciones de los clientes. Los mismos se completan en las agencias y deben tener una

tramitacion posterior al momento en que el cliente acude.

En el Anexo 12 se encuentra el cuestionario a clientes que se aplica en la via, nétese que de las
diez preguntas, ninguna hace alusion a las agencias, soélo incluyen el momento de trafico

(6mnibus).

Luego de este andlisis vale resaltar que Viazul cuenta con las disposiciones y documentacion
requerida, pero la misma debe revisarse. Particularmente, el servicio en las agencias
(comercial) no se ha estudiado a profundidad desde la perspectiva de los clientes y en el caso
de los 6mnibus no se tiene en cuenta la diferenciacion que debe establecerse dado que el
servicio es en CUC y puede que los clientes no sean de habla hispana, la encuesta se ha

disefiado para los servicios del Ministerio de Transporte pero no concretamente de Viazul.

En resumen, aunque existen referentes sobre la evaluacion de la calidad percibida de los
servicios que brinda Viazul, es esta una tematica en la que vale profundizar e investigar en
funcién de lograr alternativas que permitan llegar a conocer con periodicidad el criterio de los

pasajeros para de esta forma alcanzar la mejora continua que toda organizacion requiere.

1.5- Conclusiones del Capitulo |

Al término de este Capitulo se concluye:

1. En los procesos de servicios es esencial el criterio de los clientes dadas las caracteristicas
propias de estos que los diferencian de procesos productivos. Teniendo en cuenta ello se
han desarrollado diferentes modelos entre los que destacan el SERVQUAL y el SERVPERF
gue poseen una amplia gama de sectores. Las percepciones del servicio recibido son una

fuente de retroalimentacion importante para garantizar la mejora continua.

2. Ala calidad percibida en el sector del transporte se han dedicado varias investigaciones que
emplean fundamentalmente como métodos: cuestionarios, entrevistas y revision de las

guejas y reclamaciones de los clientes. En Cuba, los trabajos realizados se orientan a la
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evaluacién de la calidad del servicio de los émnibus y no de las agencias donde se

comercializan los diferentes destinos.

La Empresa de Omnibus Viazul posee una metodologia para la evaluacion de la satisfaccion
de los clientes que debe revisarse, esta no se aplica peribdicamente y se carece de
herramientas que faciliten el intercambio con los mismos. Ademas, el servicio en las
agencias (comercial) no se ha estudiado a profundidad y en el caso de los 6mnibus, los
analisis realizados no tienen en cuenta la diferenciacibn que debe establecerse con la

Empresa de Omnibus Nacionales.

34



CAPITULO Il




CAPITULO Il PROCEDIMIENTO DE CURBELO (2010) PARA EL DISENO DE
INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Introduccioén

Entre las agencias que posee la Empresa de Omnibus Viazul en el pais, se encuentra la
Agencia Viazul Cienfuegos, en la cual se realiza el estudio en curso, por ello se caracteriza la
misma y se presentan algunos resultados de evaluaciones anteriores de la calidad percibida
teniendo en cuenta uno de los métodos que aparecen en el apartado 1.4.1. Ademas, se explica
el procedimiento de Curbelo (2010) que se emplea para el disefio de los instrumentos de

evaluacion que se pretenden validar y herramientas Gtiles en su aplicacion.

2.1- Caracterizacién de la Agencia Viazul Cienfuegos

La Agencia Viazul Cienfuegos, esta situada en la calle 49 y 56 de la ciudad de Cienfuegos, se
dedica a la expedicién de boletos para clientes naturales y juridicos, tanto nacionales como
extranjeros, teniendo como principales usuarios o clientes: la mayoria de las empresas que
radican en el territorio y del resto del pais, asi como también los turistas que visitan la provincia.
Ademas, realiza el resto de las actividades descritas en el objeto social declarado en el

apartado 1.4, pero so6lo en este trabajo se considera la anteriormente especificada.

En Viazul como se ha explicado en el Capitulo |, se brinda el servicio en dos momentos:
agencia y 6mnibus. En el caso de la agencia el servicio de manera general se realiza siguiendo
el proceso que se explica en el Anexo 13 empleando un diagrama de bloque. En el Anexo 14 se
ilustra cémo fluye dicho proceso en detalle para dos casos: venta previa del boletin, ademas de
rectificacion y lista de espera. En el Anexo 15 se presenta el diagrama SIPOC (Suministradores-
Entradas-Proceso-Salidas-Clientes) para la Agencia Cienfuegos. Los diagramas mencionados

son un aporte de la investigacion en curso dado que no se contaba con estos previamente.

En la Agencia Cienfuegos laboran, directamente subordinados a la Empresa de Omnibus
Viazul, 2 trabajadores encargados de la actividad comercial, los mismos tienen un sistema por
turnos donde se trabajan 2 dias y se descansan 2. También intercambian con los clientes de
Viazul trabajadores que son de la Empresa de Omnibus Nacionales, es el caso de quienes se

desempefian como: maleteros, agentes de seguridad y proteccion, y auxiliares de limpieza.
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Los principales destinos y cantidades de salidas desde Cienfuegos son seis y dieciséis

respectivamente, ello aparece en la Figura 2.1.

Salidas y destinos

Varadero 2
Trinidad b
Villa Clara 2

Playa Larga y Playa Gir6n |3

Haban _3

Figura 2.1: Destinos y cantidades de salidas diarias que ofrece la Agencia Viazul

Cienfuegos
Fuente: Elaboracién propia

Notese que el destino que mas salidas posee es Trinidad, lo cual se debe a la cantidad de
turistas independientes que usan esta ruta de viaje. Vale destacar ademas, que en el caso de
Villa Clara, una de las dos salidas posibilita llegar a Caibarien, Remedios y la cayeria norte de

esa ciudad central.

En la Figura 2.2 se especifican los datos registrados en cuanto a destinos vendidos en el 2013,
llegandose a la conclusion de que los destinos mas comercializados son: Trinidad, Habana y

Varadero.

Destinos vendidos
2013

® Habana ™ Playa Larga ™ Playa Giréon mVilla Clara ®m Trinidad ® Varadero

Figura 2.2: Destinos vendidos en 2013

Fuente: Elaboracion propia
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Teniendo en cuenta las cantidades de clientes por destino mensualmente, al cierre del afio
2013, se contaba con la informacion que aparece en la Figura 2.3. Los meses en que se logra
mayor venta son Diciembre, Enero y Febrero, mientras el de menor venta es Junio, todo ello

coincide con las temporadas en el turismo (alta/baja).

Cantidades de clientes por destino y meses del 2013
0 500
g
c
400
% m Habana
g 300 m Playa Larga
§ 200 ® Playa Gir6n
© m Villa Clara
© 100 ..
= ® Trinidad
S
o 0 = Varadero
Ene Feb Mar Abr May Jun Jun Ago Sep Oct Nov Dic
Meses

Figura 2.3: Cantidades de clientes por destinos en 2013
Fuente: Elaboracién propia

En materia de destinos turisticos se tiene como limitante, la no conexién con el oriente del pais,
teniendo el cliente que trasladarse hacia otras provincias para viajar a esos destinos, con el

inconveniente de llegar y no encontrar capacidades en los 6mnibus.

Este y otros inconvenientes se han definido a partir de los andlisis realizados en funcion de
conocer criterios sobre los servicios que se brindan, a lo que se dedica el apartado a

continuacion.

2.1.1- Evaluacion de la calidad de servicios de la Agencia Viazul Cienfuegos

En la evaluacion de la calidad de servicios de la Agencia Viazul Cienfuegos, se ha utilizado
primordialmente, el registro de quejas y sugerencias, ademas de la encuesta que aparece en el
Anexo 12.

Las principales quejas y reclamaciones son:
= Condiciones de la estacion: locales de venta y espera. No se tiene inmobiliario suficiente ni
climatizacion adecuada. Confluyen los clientes de la Empresa de Omnibus Nacionales con

los de Viazul.
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= Espera para la compra del boleto, por desconocimiento de las capacidades reales que traen
los 6mnibus para alcanzar mayor venta en temporada de alza turistica, en esta estacion

varios 6mnibus son de transito o de paso.

En el caso de la encuesta a clientes en el dmnibus (Anexo 12), la Gltima aplicacién se realiz6 a

doscientos clientes que incluyen tanto clientes de Viazul como de Omnibus Nacionales. Los

problemas que mas se reflejan son:

= Se hacen paradas no oficiales lo que lleva consigo un aumento en el tiempo establecido
para el viaje. No se le informa al pasajero sobre paradas, realizandose de forma

desordenada y aleatoria.

= El dmnibus tiene incorporado video pero los que se proyectan al igual que la musica no es

adecuada en ocasiones.
= En ocasiones la temperatura durante el viaje es demasiado baja a juicio de los clientes.

Vale destacar que esta evaluacion no se efectia periddicamente y en el caso de la agencia no
se tienen precedentes. No se cuenta con herramientas que permitan dinamizar el proceso de
escucha de la voz del cliente y la determinacién de su satisfaccion. Considerando lo abordado
hasta el momento, se hace evidente la necesidad de crear dichas herramientas para lo cual

existen procedimientos validados en la literatura, a lo que se hace referencia en lo adelante.

2.2- Procedimiento de Curbelo (2010) para el disefio de instrumentos de evaluacion

La medicion es definida como el proceso de vincular conceptos abstractos con indicadores
empiricos, proceso que se realiza mediante un plan explicito y organizado para clarificar los
datos disponibles en términos del concepto que el investigador tiene en mente. En tal proceso el
instrumento de medicion o de recoleccion de datos juega un papel decisivo (Hernandez,

Fernandez, y Baptista, 1998).

En el disefio de instrumentos de medicion algunas propuestas como las de Hernandez et al.
(1998), Malhotra (1999) segun Martinez y Ruiz (2007), Frias (2005), y Diaz (2006), son
revisadas por Curbelo (2010) al concebir su procedimiento que se ha elegido para el desarrollo
de esta investigacion. Dicha seleccion se basa en la correcta explicacidon que la autora del
mismo brinda en relacion con cada una de las etapas, pasos y herramientas que hacen que se

cumpla el objetivo de disefio.
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La propuesta de Curbelo (2010) se presenta en la Figura 2.4, donde ademas se incluyen las
herramientas que facilitan su aplicaciéon (Curbelo, Pérez, y Varela, 2011), seguidamente se
explican cada una de las etapas y pasos a seguir. Nétese que en la figura se hace referencia al
AO (Aprendizaje Organizacional), pero este procedimiento puede ser genérico y ya ha sido

aplicado en otras investigaciones como la de Fajardo (2013).

ETAPAS PASOS HERRAMIENTAS
I- Revision de la literatura para 1-Revision de la literatura. -Revision de literatura especializada.
la obtencion de variables o /5 Flaboracion de la lista de g -Andlisis comparativo para tomar

relacionadas con los factores
contextuales del AO

caracteristicas. decisiones.
-Lista de caracteristicas.

3- Célculo del nimero de expertos.

Il-ldentificacion de.expertos €N <———»4- Seleccion de expertos. P Enptrevista no estructurada con

el tema que se analiza probables expertos.
5- Delimitacién de la poblacion - Cuestionario y expresion para |a
6- Definicion del tipo de mues:treo determinacion del coeficiente de

- - o competencia de los expertos.
Ill- El universo de la poblacién y autilizar. Andlisis de d : ficial
. -~ A -

la seleccion de la muestra 7- Tamafio de muestra y naisis de cocumentos Onciaes

procedimiento de seleccion. «p- Para definir la poblacion de estudio,
¥ sus limites y la estrategia de

V- Estudio exploratorio con 8- Consulta a expertos para valorar muestreo. B

expertos para la reduccion de e »/las caracteristicas seleccionadas - Seleccion del tamafio de muestra.

items y recopilar sugerencias de estos. - Entrevista no estructurada a
9- Consulta a expertos para reducir personas con conocimientos de la
items. poblacion delimitada y la muestra

¥ seleccionada para obtener
V- Disefio del instrumento de 10- Eleccion el instrumento de informacién sobre esta.
s s P s g . ~ .

medicion medicion a disefiar. -Entrevista no estructurada con
11- Definicion de la escala a expertos.
emplear. _ - Metodologfa Delphi.
12- Disefio del instrumento de

medicion en su primeraversion. | o\ -Andlisis posibles instrumentos de

VI- Aplicacion del instrumento y v medicién a disefiar y eleccion del
evaluacion de las propiedades 13 Aolicacién del d més adecuado para el estudio.
métricas de la escala medici%:lcamon el instrumento de -Entrevista no estructurada con

investigadores de experiencia en el
disefio de instrumentos para que
revisen la escala y estructura del

14- Analisis de fiabilidad y validez.
15- Ajuste del instrumento de

medicion. disefiado.
VII- Andlisis de los resultados. |4 » ‘ - Analisis de confiabilidad
16- Andlisis de los resultados. empleando el coeficiente Alpha de

Cronbach.

Demostracion de validez de

contenido y de criterio a partir de la
revision de la literatura ya efectuada
y de la comparacion con indicadores
de referencia en esta.
-Demostracion de la validez de
constructo aplicando el anélisis
factorial y redisefio del instrumento a
partir de los resultados de este.

Figura 2.4: Procedimiento metodoldgico para el disefio de instrumentos de medicion

Fuente: (Curbelo, Pérez, y Varela, 2011)
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Etapa I- Revision de la literatura para la obtencién de caracteristicas relacionadas con las

variables en estudio
Paso 1- Revision de la literatura

En este paso los objetivos son:

= Detectar, obtener y consultar la bibliografia y otros materiales utiles para la profundizacién
en el tema de la investigacion.

= Extraer y recopilar la informacion relevante y necesaria para los propésitos del estudio que

se realiza.

Paso 2- Elaboracién de la lista de caracteristicas que han tenido en cuenta diferentes

autores en sus investigaciones

En este paso, se elabora una lista con las caracteristicas o las variables que se han tenido en
cuenta en estudios relacionados con el tema en cuestion, segun los autores consultados, y se

agregan otras de acuerdo al criterio de los investigadores y su conocimiento del tema.

Etapa ll- Identificacion de expertos en el tema que se analiza
Esta etapa es muy importante, pues se seleccionan los expertos en el tema que se estudia

guienes seran consultados cada vez que se considere necesario.
Paso 3- Calculo del nUmero de expertos

Se recomienda que el nimero de expertos varie entre 7 y 15. La expresion que se utiliza para
realizar el célculo es:

Ecuacién 2.1
_ pA-p)k

2
|

n

Donde:

p- Proporcién de error que se comete al hacer estimaciones con n expertos.

k- Constante que depende del nivel de significacion estadistico, los mas utilizados se
muestran en la Tabla 2.1.

i-Precision del experimento (i£12%).
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Tabla 2.1 Valores de K de acuerdo con el nivel de significacién estadistica
Fuente: (Covas, 2009)

NC(1-a) k
99% 6,6564
95% 3,8416
90% 2,6896

Paso 4- Seleccion de expertos

El coeficiente de competencia de los expertos (K.omp), S€gUN exponen Cortés e Iglesias (2005),
se calcula a partir de la aplicacion del cuestionario general que se muestra en el Anexo 16 y la

férmula siguiente:
Keomp = ¥2 (KC + Ka) Ecuacion 2.2

Donde:
Kc: Coeficiente de Conocimiento: Se obtiene multiplicando la autovaloracion del propio experto

sobre sus conocimientos del tema en una escala del O al 10, por 0.1.

Ka: Coeficiente de Argumentaciéon: Es la suma de los valores del grado de influencia de cada
una de las fuentes de argumentacion con respecto a una tabla patron, se emplea en esta
investigacion la Tabla 2.2.

Tabla 2.2 Tabla patron para el calculo de Ka

Fuente: (Cortés e Iglesias, 2005)

Fuentes de Argumentacion Alto Medio Bajo
Analisis Tedricos realizados por usted 0.3 0.2 0.1

Experiencia obtenida 0.5 0.4 0.2

Trabajos de autores nacionales que conoce 0.05 0.04 0.03
Trabajos de autores extranjeros que conoce 0.05 0.04 0.03
Conocimientos propios sobre el estado del tema 0.05 0.04 0.03
Su intuicion 0.05 0.04 0.03

Dados los coeficientes Kc y Ka se calcula para cada experto el valor del coeficiente de
competencia Kemp Siguiendo los criterios siguientes:

La competencia del experto es ALTA Si Keomp> 0.8
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La competencia del experto es MEDIA  si 0.5 < Keomp 0.8

La competencia del experto es BAJA Si Keomp £ 0.5

Se eligen los expertos evaluados de alta competencia. Los expertos seleccionados no deben
conocer a los restantes que fueron escogidos, todo debe ser hecho en forma individual, el
método mantiene el anonimato lo que permite conocer las valoraciones personales de cada uno

sin ser intercambiadas o consultadas con los otros.

Etapa lllI- El universo de la poblacién y la seleccion de la muestra
Una determinacion importante en el disefio de instrumentos de medicién es definir quiénes van
a ser medidos, 0 sea, los sujetos de estudio. Para esta etapa es necesario tener claros los

conceptos de:

Paoblacion: Es el conjunto de todos los elementos que concuerdan con una serie de
especificaciones, segun Selltiz (1974) a quien referencian Hernandez, Fernandez, y Baptista

(1998), y que poseen la caracteristica que se esta estudiando (Cortés e Iglesias, 2005).

Muestra: Es definida como un subgrupo de la poblacién, segiin Sudman (1976) referenciado por

Hernandez et al. (1998), seleccionado por algin método de muestreo.

Elementos, individuos, sujetos o unidades de analisis: Personas, acontecimientos u objetos que

componen la muestra y de los se obtiene la informacion.

Paso 5- Delimitacion de la poblacién

En este paso se define la poblacién que sera asumida en el estudio que se aplica aclarando los
limites de la misma teniendo en cuenta los objetivos del estudio que se pretende efectuar y las
razones practicas asociadas. Las poblaciones deben situarse claramente en torno a sus

caracteristicas de contenido, lugar y en el tiempo (Hernandez et al., 1998).

Paso 6- Definicion del tipo de muestreo a utilizar

Las muestras pueden ser categorizadas en dos grandes ramas: muestras probabilisticas y no
probabilisticas, y de cada una de estas existen varias modalidades. Segun criterio de
Hernandez etal. (1998), Cortés e Iglesias (2005), y Zapata (2004), entre las muestras
probabilisticas se encuentran la muestra aleatoria simple, la estratificada y la muestra por
racimos, mientras entre las no probabilisticas se consideran el muestreo casual, el intencional,

el muestreo por cuotas y el muestreo por método bola de nieve.
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En el caso del muestreo probabilistico, todas las modalidades dependen del tamafio de la
muestra (n) y del procedimiento de seleccion de esta (Hernandez et al., 1998; Cortés e Iglesias,
2005).

Paso 7- Determinacion del tamafio de muestray el procedimiento de seleccion de esta en
caso del muestreo probabilistico

Tamafo de la muestra: El tamafio de la muestra es el nimero minimo de unidades de analisis
gue se necesita para conformar la muestra que asegure un error estandar fijado por los

investigadores (Hernandez et al., 1998).

Para este célculo se parte de dos categorias: tamafio y varianza de la poblacién conocidas o
desconocidas. En el caso de que la poblacién es finita y la varianza es desconocida, la férmula

gue se emplea es (Cortés e Iglesias, 2005):

NPq
n=
(N -1)B?

22

Ecuacion 2.3

+ Pq

Donde:
n = tamafio de la muestra.
N = tamafio de la poblacion.
P = proporcion muestral o su estimado.
q=1-P
B = error permisible.

z = valor de z para un nivel de significacién dado.

Procedimiento de seleccion de las muestras: Segun Herndndez et al. (1998) para la eleccion

aleatoria de las unidades de analisis o elementos muestrales pueden usarse tres

procedimientos:

= Tombola: Consiste en numerar todos los elementos muestrales y confeccionar fichas con tal
identificacion, luego se revolverlas en una caja e ir sacando estas hasta completar el
tamano de la muestra.

= Numeros random o numeros aleatorios: Se emplean para la seleccion de las unidades de
andlisis las tablas de numeros aleatorios. Se humeran las unidades de analisis y a partir de
la tabla, trabajando con parte de los digitos de los nimeros random, se van seleccionando

cudles formaran parte de la muestra.
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= Seleccién sistematica de elementos muestrales: El comienzo de la seleccidon sistematica es

al azar y luego se elige una unidad de analisis cada un intervalo K=N/n.

Etapa IV- Estudio exploratorio con expertos

En esta etapa se produce el primer acercamiento formalizado a los expertos identificados en la
etapa 2, con el objetivo de analizar las caracteristicas recogidas en la lista elaborada en el paso
2, agregar algunas que no se hayan incluido y no deben faltar, segun el criterio de los
especialistas, y finalmente reducir las que no tienen importancia significativa en el estudio que

se realiza.

Paso 8- Consulta a expertos para valorar los items propuestos en la versién inicial del

instrumento y recopilar sugerencias

En este momento de la investigacion se procede a mostrar por primera vez la lista de
caracteristicas, posibles items del cuestionario que se pretende disefiar, a los expertos para que
analicen, de acuerdo a su experiencia y conocimientos, si es necesario agregar algun item y/o

variar la manera en que estos se presentan.

Estos analisis que se les solicitan permiten recopilar recomendaciones en cuanto a las variables

listadas y realizar los cambios pertinentes.
Paso 9- Consulta a expertos para reducir items

Luego de analizadas y aplicadas las sugerencias de los expertos se les presenta un
cuestionario para analizar el nivel de importancia de los items que se incluiran en el cuestionario
a disefar, los resultados de este andlisis se procesan luego para llegar a eliminar items que no

consideran de influencia en el tema y asi reducir el nUmero de caracteristicas a evaluar.

Etapa V- Disefio del instrumento de medicion
En esta etapa se selecciona el instrumento de medicion adecuado para el estudio que se desea
efectuar a la poblacién delimitada, se indica la escala que se empleara y se elabora el

instrumento de medicién en su primera version.
Paso 10- Seleccion del instrumento de medicion adecuado para el estudio

Las técnicas mas utilizadas de recogida de datos y que luego posibilitan su medicién son: las
observaciones, las discusiones grupales, la entrevista, los andlisis de contenido, la revision de

documentos, el analisis de documentos oficiales, las sesiones en profundidad, las pruebas de
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inventarios estandarizados, las escalas de actitud y las encuestas o cuestionarios, estos pueden
emplearse conjuntamente en las investigaciones para proporcionar mejores resultados
(Hernandez et al., 1998; Cortés e Iglesias, 2005; Pons y Villa, 2005).

En la presente investigacion el instrumento que se elige es la encuesta, particularmente en su
tipologia de cuestionario, y por la relevancia en estos de las escalas de medicién se analizan a

continuacion.
Paso 11- Definicion de la escala a emplear en el instrumento de medicién

Las escalas de medida se refieren al sistema de medida que el investigador aplica a las
variables, es decir, la forma en que estas seran caracterizadas a través del instrumento. En
orden de precision creciente, las cuatro escalas o niveles de medida son: la nominal, la ordinal,

la de intervalos y la de razén (Hernandez et al., 1998).

» Nivel de medicion nominal: En este nivel se tienen dos 0 mas categorias del item o variable.
Las categorias no tienen orden o jerarquia, los nimeros que se utilicen en este nivel son
sblo clasificatorios, no pueden ser manipulados aritméticamente. Este tipo de variables
pueden incluir dos categorias
- Dicotémicas: Ofrecen dos alternativas de respuesta que no tienen orden o jerarquia.

- De respuestas multiples o categéricas: Se ofrecen mas de dos opciones de respuesta
pero que no tienen orden o jerarquia.

= Nivel de medicién ordinal: En este nivel se tienen varias categorias pero que tienen un orden
o0 jerarquia. Permite realizar las operaciones mayor que (>) y menor que (<), ademas de la
equivalencia (=).

- Escalas de actitud de tipo Likert: El encuestado debe seleccionar una de las
afirmaciones que se proponen para responder a la pregunta, a estas afirmaciones se
asignan valores numeéricos (codificacion), que permiten luego evaluar la posicion de los
respondientes. En este tipo de escala se tienen varias categorias propuestas por el
investigador con un orden o jerarquia que se indica.

- Escala semantica diferencial: Consiste en una escala escrita entre dos palabra bipolares
y el respondiente selecciona el punto en que se encuentra su respuesta, que es
codificada para el andlisis.

= Nivel de medicién de intervalo: Permite medir los objetos o individuos indicando si son
superiores 0 no a otros con respecto a una caracteristica y, ademas, calcular la distancia

entre ellos mediante las operaciones aritméticas basicas.
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= Nivel de medicién de razén: Son escalas que afiaden a las de intervalo la existencia del cero
absoluto lo que implica que hay un punto en la escala donde no existe la propiedad o

caracteristica a medir.

Paso 12- Disefio del instrumento de medicidn en su primera version

Definido el tipo de pregunta a realizar para cumplir con los objetivos de los estudios que se
efectlien y la escala en que las respuestas se codificaran para la medicion, se procede a la
elaboracion de la primera version del instrumento a partir de la lista de caracteristicas obtenida

en el paso 9.
Etapa VI- Aplicacion del instrumento y evaluacion de sus propiedades métricas

En esta etapa se aplica el instrumento disefiado a una muestra piloto, muestra o poblacion
seleccionada para evaluar su confiabilidad y validez, como requisitos esenciales que deben

cumplir.
Paso 13- Aplicacién del instrumento de medicion

La aplicacion del instrumento de medicién para la evaluacién de sus propiedades métricas
puede hacerse a una muestra piloto, a la muestra calculada o a la poblacién, en dependencia
del tamafio y la accesibilidad a cada una de las unidades de esta. Deben tenerse en cuenta
para ello las precisiones de los analisis que se realizan para la fiabilidad y validez en cuanto a la

cantidad de sujetos involucrados, para que ello no afecte la calidad de los resultados.
Paso 14- Anédlisis de confiabilidad y validez

Confiabilidad: La confiabilidad de un instrumento de medicién se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce iguales resultados (Hernandez et al.,
1998).

Segun Hernandez et al. (1998), existen diversos procedimientos para comprobar la confiabilidad
de un instrumento de medicion, todos utilizan férmulas que produce coeficientes de confiabilidad
gue oscilan entre 0 (nula confiabilidad) y 1 (maximo de confiabilidad). Entre mas se acerque el

coeficiente a 0 el error de medicion es mayor. Estos procedimientos se explican mas adelante.

Validez: Se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende

medir (Hernandez et al., 1998).
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Para que un instrumento de medicion sea valido debe comprobarse la existencia de tres tipos
de evidencia: relacionada con el contenido, con el criterio y con el constructo, las que se

explican a continuacion.

= Validez de contenido: Se refiere al grado en que el instrumento de medicion representa el
concepto medido (Hernandez et al., 1998), por lo que indica el grado de coherencia con el
marco conceptual del que se deriva este.

= Validez de criterio: Se establece la validez del instrumento de mediciébn comparandola con
algun criterio externo (Hernandez et al., 1998).

» Validez de constructo o de concepto: Este enfoque busca conocer si la medicién a través de

la escala es coherente con los resultados que propone la teoria (Diaz, 2006).

La validez de constructo se suele determinar mediante un procedimiento denominado analisis
factorial, segun Hernandez et al. (1998) y Frias (2005), por sélo mencionar dos de los autores

gue lo consideran.

La validez total de un instrumento se basa en la presencia de las evidencias anteriormente

explicadas.
Paso 15- Ajuste del instrumento de medicién

Luego de evaluadas las métricas fiabilidad y validez del instrumento de medicién, se realiza la
segunda depuracion de items, buscando que queden en este los mas significativos, es decir, los

gue verdaderamente definen y miden el constructo que se analiza.

En este paso se ajusta el instrumento de medicién teniendo en cuenta la segunda depuracion
de items a partir del andlisis de validez y fiabilidad, se condiciona este para una futura
aplicacion al resto de la poblacibn o a poblaciones con caracteristicas similares a la

seleccionada.
Etapa VII- Andlisis de los resultados
Paso 16- Andlisis de los resultados

Se razonan los resultados alcanzados en la aplicacion del instrumento empleando descriptivos
como moda, mediana, media, varianza y frecuencia. En este paso puede llegar a definirse un

indicador para evaluar el constructo que mide el instrumento.
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En este paso se suma el andlisis de causas raices empleando como herramienta los 5 Por Qué
y se proyectan alternativas de mejora utilizando el 5 W y 1 H, importante definicién si de calidad
se trata (Fajardo, 2013).

En el apartado que sigue se presentan algunas generalidades de las herramientas que son

Gtiles para la aplicacion del procedimiento antes explicado.

2.3- Herramientas Gtiles para el desarrollo de la investigacion

En lo adelante se describen herramientas utiles para el desarrollo de la investigacion en curso,

algunas ya aplicadas previamente en este capitulo.

= Diagrama SIPOC
Este diagrama permite entender las interrelaciones entre los proveedores del proceso (S), las

entradas (1), el proceso en si (P), las salidas(O) y los clientes (C) que las reciben.

Esta herramienta se utiliza cuando no esté claro: ¢ Quién provee entradas al proceso? , ¢Qué
especificaciones se ponen en las entradas?, ¢Quiénes son los clientes verdaderos del

proceso? , ¢,Cuales son los requerimientos de los clientes? ; entre otros cuestionamientos.

Un diagrama SIPOC se ilustra como aparece en la Figura 2.5, ubicando en cada apartado lo
qgue/quien corresponde por tanto se requiere de la aplicaciébn de entrevistas, observacion,
revision de documentos, por mencionar algunas herramientas para que pueda realizarse de

una mejor manera, lo mas cercano posible a lo que sucede verdaderamente en el proceso.

CTQs CTQs

Proveedor Insumos P(¢Cé§° Salida Clientes

e — — —e
| ] Mapa de

Proceso

Figura 2.5: Mapa de proceso (SIPOC)
Fuente: (Pons y Villa, 2006)
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= Diagrama de flujo
Los diagramas de flujo permiten la descripcion de las actividades de un proceso y sus
relaciones (Beltran et al., 2003). Para la representacién de este tipo de diagramas se requiere

de informacion que se codifica empleando los simbolos que aparecen en la Figura 2.6.

L

L.

Inigio o fin Y Se suele utilizar este simbolo para represantar el origen de una entrada o el destino de
do wun proococoso J une saslida. Se smpea para sxpresar &l comisnzo o @l fin de ur conjunts de actividades.

Dentro del disgrams de proceso, S8 emMp'ss pars representsr une sctividsd, sibisn

Actividad tambisn pusds llegsr & repressntar U conjunts de sotheidades

Represents una decision. Las salides suelen tener & menos dos flechas (opciones).

Repreasntan sl flujo de productos, informacion, ... yls sscusnca sn qus ss sjscutan las
sctivid adss.

Representan un documenta. §2 suslen wilizar para indicer expresamente s existensis
de un documento relevante.

Repressarntan = une base de dsios v 8= susls utilizer para indicsr Is introducciSn o regis-
E i - to de deros en una base de datos (habituslmente irforms tica)
=

Figura 2.6: Simbolos mas empleados en la representacion de diagramas de flujo
Fuente:(Beltran et al., 2003)

El investigador, empleando herramientas propias para la captacion de informacién, puede llegar
a conocer el proceso para registrar su flujo basico con el mayor nivel de precision que permita

entender este leguaje comun al analizar procesos.

= Observacion directa
La observacion consiste, segun plantean Cortés e Iglesias (2005) referenciando a Olabuénaga e
Ispizua (1989), en contemplar sistematica y detenidamente cémo se desarrolla la vida social, sin

manipularla ni modificarla, tal cual ella discurre por si misma.

La observacion, por principio, es susceptible de ser aplicada a cualquier conducta o situacion.
Pero una observaciéon sin una adecuada planificacién pierde interés y los resultados no son

utilizados con efectividad (Cortés e Iglesias, 2005).

La observacioén se ha clasificado, entre otros criterios, en:
- Directa o indirecta: Dado el conocimiento del objeto de investigacion.
- Participante o no participante: Considerando el nivel de participaciébn del sujeto que se

observa.
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El modo de efectuarla lo define el investigador en funcidén de las caracteristicas del estudio que

realice.

= Revision y andlisis de documentos

Consiste en revisar documentos existentes en las organizaciones y analizarlos para obtener
informacién necesaria para la investigacion que se realice, cuyo sustento teérico nace de la
revision de la literatura.

En cuanto a la informacién existente en documentos y en la literatura, son Utiles (Hernandez

et al.,1998):

- Revision de fuentes primarias de informacion: libros, antologias, articulos de publicaciones
periédicas, monografias, tesis y disertaciones, documentos oficiales, trabajos presentados
en conferencias o seminarios, articulos periodisticos, revistas cientificas, que proporcionen
datos de primera mano.

- Revision de fuentes secundarias y terciarias de informacion: Consisten en compilaciones,
listados de referencias publicadas en un area del conocimiento en particular, bases de
datos, son publicaciones que se refieren a las fuentes primarias y secundarias.

Particularmente la revisién de la literatura puede iniciarse con el apoyo de medios de busqueda

como los que se encuentran en Internet, mediante el acercamiento a especialistas en el tema, o

acudiendo a bibliotecas, tres de las variantes mas empleadas en la actualidad.

= Metodologia Delphi

La metodologia Delphi consiste en la utilizacion sistemética del juicio intuitivo de un grupo de
expertos para obtener un consenso de opinion. Los pasos que se siguen para ello son (Cortés e
Iglesias, 2005):

1- Concepcion inicial del problema: Esclarecer qué objetivo se persigue en el intercambio con
los expertos.

2- Seleccion de los expertos: En cuanto a la seleccion de los expertos debe calcularse el
tamafio de muestra y demostrar, a partir del calculo del coeficiente de competencia, que
poseen conocimientos y argumentacion suficiente en el tema que se analiza. Todo lo que se
ha explicado previamente.

3- Preparacion de los cuestionarios 0 encuestas: Se preparan las encuestas para hacerlas
llegar a los expertos y someterlas a su criterio.

4- Procesamiento y andlisis de la informacion: En este paso se define si existe concordancia

entre los expertos 0 no mediante una prueba de hipotesis donde:
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Ho: El juicio de los expertos no es consistente. (No comunidad de preferencia)

H1: El juicio de los expertos es consistente. (Comunidad de preferencia)
Para esta prueba se debe calcular el coeficiente de Kendall (W) que no es mas que un
coeficiente de regresion lineal que da el grado de correlacion entre los expertos o la llamada
concordancia. Este es un indice, entre 0 y 1, que indica que no existe concordancia entre los
expertos, que no estan de acuerdo con las ideas reflejas en el trabajo, o que los expertos
concuerdan totalmente con los criterios planteados y el orden de los mismos,
respectivamente.
Las hipétesis planteadas pueden probarse si k> 7 (Cantidad de criterios para la evaluacion

de los expertos) utilizando el estadigrafo Chi- Cuadrado que se calcula:

Zczalculada - n(k _1)W Zt?dbulada - ZZ (0{, k _1)

Regidn critica: 2 calculado > y2 tabulado.

Chi — Cuadrado tabulado se localiza en la tabla estadistica que se corresponde con tal
distribucion para k — 1 grados de libertad y un nivel de significacion prefijada, generalmente,
o =0,056 o =0,01.

Si se procesa la informacion en el paquete de programas SPSS se considera como regién

critica: P-Value <a.

De no existir concordancia entre los expertos se sigue a otra ronda de analisis hasta lograrla

realizando los cambios pertinentes en funcion de lo que evaltan.

* Encuesta
La encuesta, como método de investigacion cientifica, es uno de los mas utilizados porque
persigue obtener respuestas a un conjunto de preguntas. Estas pueden presentarse en forma

de entrevista o0 cuestionario.

- Entrevista

Es una conversacion de caracter planificado entre el entrevistador y el (o los) entrevistado(s), en
la que se establece un proceso de comunicaciébn en el que se intercambia informacion
(Hernandez et al., 1998).

En su tipologia la mas abordada es la que la clasifica en: estructurada y no estructurada. La
entrevista se considera estructurada si se basa en un grupo de preguntas predeterminadas y no

estructurada si en esta el investigador puede formular preguntas no previstas, posibilitando
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mayor flexibilidad en el tipo de pregunta y respuesta a ejecutar. Otras formas de clasificar las
entrevistas son: informativa u orientada, individual o grupal y exploratoria, introductoria o de

control (Hernandez et al., 1998).

- Cuestionario

El cuestionario es un instrumento que se elabora por escrito y en el que se realizan
interrogantes que permiten obtener informacion con determinados objetivos, estos deben
guedar explicitos al intercambiar con los participantes que representan a una poblaciéon

determinada para la que fue disefiado.

Las preguntas se organizan de acuerdo con determinados requisitos en un cuestionario, cuya
elaboracion requiere de un trabajo cuidadoso y, a su vez, esfuerzo y tiempo para prepararlo

adecuadamente, y que sirva para despertar el interés de los sujetos que lo responderan.

Al estructurar el instrumento de medicion, en el caso de los cuestionarios no deben obviarse

consideraciones como las que plantean Hernandez et al. (1998):

v La introduccién del cuestionario expone las instrucciones para responderlo, debe ser breve y
explicar el propésito del mismo, sin dejar de agradecer al respondiente por el tiempo que
dedica a contestarlo.

v’ Las primeras preguntas del cuestionario no deben ser dificiles de responder ni muy directas,
estas se ubican en el desarrollo.

v' Las preguntas deben ser claras y comprensibles para los respondientes, no deben
incomodarlo, no deben inducir a las respuestas, el lenguaje utilizado en las preguntas debe
ser adaptado a las caracteristicas del respondiente.

v' Sobre el tamafio del cuestionario no existe una regla, debe tenerse en cuenta que si es muy

corto se pierde informacion y si es muy largo puede resultar tedioso al responder.

» Estadistica descriptiva
La estadistica descriptiva se refiere a procedimientos para resumir y presentar datos
cuantitativos de manera que revele las caracteristicas de la distribucion de los datos (Oficina

Nacional de Normalizacién, 2005).

Entre los andlisis de la estadistica descriptiva que tienden a ser reiteradamente realizados en la
literatura revisada se encuentran la determinacién de: moda, mediana, media, rangos, la

desviacion estandar y la varianza, ademas de las frecuencias. Los resultados que se obtienen
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permiten caracterizar a las muestras o0 poblaciones a partir de datos que guardan relacién con el
objetivo del estudio que se realice. Todo lo que aparece abordado en textos de estadistica y se
puede obtener haciendo uso de paquetes de programas como el SPSS, el Statgraphics y/o

Microsoft Excel.

" Analisis de fiabilidad
Para el analisis de confiabilidad pueden utilizarse diferentes procedimientos, estos son

explicados por Hernandez et al. (1998):

Medida de estabilidad (confiabilidad por test-retest): El instrumento de medicion es aplicado
dos o mas veces a un mismo grupo de personas luego de un periodo de tiempo. Las
correlaciones entre los resultados de las diferentes aplicaciones permitiran evaluar la
confiabilidad.

- Método de formas alternativas o paralelas: En este procedimiento no se administra el mismo
instrumento de medicién sino dos 0 mas versiones equivalentes a este. Los resultados de
las aplicaciones deben estar correlacionados, los patrones de respuesta deben variar poco.

- Método de mitades partidas (split- halves): Este procedimiento supone una sola aplicacion lo
que considera es la division del conjunto total de items en dos mitades, y se comparan las
puntuaciones de ambas, si el instrumento es confiable las puntuaciones de ambas deben
estar correlacionadas.

- Coeficiente Alfa de Cronbach: Este coeficiente requiere una sola administracién del

instrumento y su valor esta entre 0y 1.

De los procedimientos antes resumidos uno de los que mas se emplea es el Alfa de Cronbach,
recomendandose generalmente para que una escala sea confiable que tome valores mayores

que 0,7.

El andlisis de confiabilidad, a partir de como se comporta esta si se elimina alguna de las
variables o items, permite definir cuales son las menos significativas en el estudio que se

realiza.

» Analisis factorial para la demostracion de la validez de constructo
Al realizar un analisis factorial debe tenerse en cuenta, considerando los criterios de Hair et al.
(1999), los elementos siguientes:

1- La comprobacién de los supuestos de este.
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Tamafio muestral: Debe ser 100 o0 mas grande, por lo general el minimo es tener por lo
menos un nimero de observaciones cinco veces mayor que el nimero de variables a ser
analizadas, siendo el tamafio aceptable un ratio de diez a uno.
Medida de suficiencia de muestreo (MSA). Una medida para cuantificar el grado de
intercorrelaciones entre las variables y la conveniencia del analisis factorial. Este indice se
extiende de 0 a 1, llegando a 1 cuando cada variable es perfectamente predicha sin error
por las otras variables. La medida puede ser interpretada con las siguientes directrices: 0,80
0 superior, sobresaliente; 0,70 o superior, regular; 0,60 o superior, mediocre; 0,50 o
superior, despreciable; por debajo de 0,50, inaceptable. Se deben examinar primero los
valores MSA para cada variable y excluir aquellos que caen en la gama de inaceptables
Prueba de esfericidad de Bartlett: Es una estadistica que se utiliza para estudiar la
presencia de correlaciones entre las variables, contrastdndose dos hipotesis:

Ho: Las variables no estan correlacionadas en la poblacion, la matriz de correlaciones es

una matriz identidad.

Hi: Existe correlacién entre las variables.
Para que el andlisis factorial sea apropiado debe rechazarse la hip6tesis nula.
Medida de adecuacion de la muestra de Kaiser- Meyer-Olkin (KMO): Explica el grado de
adecuacion muestral a partir de una comparacién de los coeficientes de correlacion
observados con los coeficientes de correlacién parciales, indicando la fuerza de esas
relaciones entre variables. Este indice puede estar entre 0 y 1 considerandose como
aceptable, a efectos del factorial, un KMO> 0,5.
Las estadisticas mencionadas son las mas significativas para asegurar que el analisis
factorial es adecuado para el estudio que se realiza, en caso de que no suceda asi deben
realizarse transformaciones para lograrlo o cambiar la técnica de analisis. Por ejemplo,
cuando el KMO<0,5 se debe revisar la diagonal principal de la matriz de correlaciones
antimagen que contiene los valores de la medida de adecuacion muestral (MSA) para cada
una de las variables y eliminar las de MSA<0,5 consideradas inaceptables, lo que

evidenciara un aumento del KMO (Hair et al., 1999).

El criterio que se empleard para el calculo de la cantidad de factores a ser extraidos.

En este sentido existen varios criterios:

Criterio de raiz latente (con base en valores especificos): So6lo se consideran los factores
gue tienen raices latentes o autovalores mayores que uno, es decir que explican al menos

una variable. Los factores con autovalores menores que uno no son significativos y por tanto
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se desestiman a la hora de incorporarlos en la interpretacion. El uso del autovalor para
establecer un corte es mas fiable cuando el nimero de variables esta entre 20 y 50.

Criterio a priori: El investigador establece el numero de factores.

Criterio de porcentaje de varianza: Se basa en obtener un porcentaje acumulado
especificado de la varianza total extraida. Tal porcentaje depende del tipo de investigacion
gue se realiza pero, generalmente, se establece un porcentaje de varianza explicada mayor
o igual que el 60%.

Estos son tres de los criterios mas utilizados, aunque también se emplean: criterio del

contraste de caida y heterogeneidad de la muestra, entre otros.

Método de rotacion de factores.

En la rotacién de factores se distinguen varios métodos clasificados en dos categorias:
Rotacioén ortogonal: Rotacion de factores en la que los ejes se mantienen formando angulos
de 90°, se incluyen en esta los métodos: Quartimax, Equimax y Varimax, este ultimo reduce
el numero de variables con cargas elevadas en un factor.

Rotacién oblicua: Rotacién de factores cuando los ejes no se conservan en angulo recto,
entre estos métodos se sefialan: Oblimin, Promax, Ortoblique, entre otros.

La eleccién del método depende del criterio del investigador.

Criterio para la significacién de las cargas factoriales.
La definicibn del criterio para seleccionar las cargas significativas es una de las
consideraciones mas importantes al desarrollar un analisis factorial porque de acuerdo a

este se procede a la interpretacion final de los factores.

Generalmente se evidencia en la literatura la utilizacion de cargas superiores a 0.5 pero Hair
et al. (1999) detallan la relacién entre tamafio muestral y significatividad de las cargas tal

cual se muestra en la Tabla 2.3.

Tabla 2.3: Directrices para la identificacion de cargas factoriales minimas
significativas basadas en el tamafio muestral
Fuente: (Hair et al., 1999)

Carga Factorial Tamafio muestral necesario para la
significacion
0.30 350
0.35 250
0.40 200
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0.45 150
0.50 120
0.55 100
0.60 85
0.65 70
0.70 60
0.75 50

Tales aclaraciones son indispensables para la organizacién y resumen de datos mediante el
andlisis factorial, lo que permite demostrar la existencia de validez de constructo y a su vez,

redisefiar el instrumento de evaluacién para que este tenga mejores propiedades métricas.

= Tormenta deideas

La tormenta o lluvia de ideas es una forma de pensamiento creativo encaminada a que todos
los miembros de un grupo participen libremente y aporten ideas sobre un tema (Gutiérrez y de
la Vara, 2004).

Las reglas esenciales en su realizacion son (Colectivo de autores, 2005; Cortés e Iglesias,
2005):

- No evaluacion de las ideas.

- Aliente las ideas atrevidas.

- Tome las ideas de otros y contribuya a ellas.

- Luche por la cantidad de ideas, limite estas en funcion del tiempo y de las caracteristicas de

los participantes, del debate que se genere.

= Técnicadelos 5 por qué

Consiste en el cuestionamiento iterativo para determinar causas raices de las problematicas
detectadas. Esta técnica se auxilia de otras como la entrevista, la observacion y la tormenta de

ideas que facilitan determinar las relaciones causales entre diferentes probleméticas.

= Técnica5Wy 2H
Esta técnica es la que se utiliza al disefiar planes de mejora y planes de control, la misma a
partir de la respuesta a 7 interrogantes, permite organizar el trabajo a realizar luego de una

evaluacion del proceso. En la Tabla 2.4 se presentan dichas interrogantes.
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Tabla 2.4: Resumen de la técnica 5Wy 2H

Fuente: (Covas, 2009)

Criterio Pregunta Accién
¢ Qué? ¢, Qué se hace? o
Asunto Eliminar tareas
. | ¢Por que esta actividad es necesaria? innecesarias
Propdsito | ¢Por qué? i o
¢ Cudl es su propaosito?
Lugar .Doénde? |¢Do6nde se hace?
» » : Cambiar la secuencia
Persona ¢ Quién? | ¢ Quién la realiza? L
0 combinacién
Secuencia | ¢Cuando? |¢Cuando es el mejor momento de hacerlo?
¢ Cémo se hace?
Método ¢Como? | ¢Es este el mejor método? S
] Simplificar la tarea
¢, Hay otro método de hacerlo?
c Cuinto? ¢Cuanto cuesta ahora? Seleccionar un método
osto ¢ Cuanto? . )
¢,Cuanto sera el costo después de la mejora? mejorado

= Andlisis de correlacion

Los analisis de correlacién miden como estan relacionadas las variables o los 6rdenes de los

rangos, se justifican sobre la base de diferentes coeficientes que pueden apuntar a una relacion

negativa perfecta (—1) o a una relacién positiva perfecta (1), estos son: (Colectivo de autores,

2006)

- Para las variables cuantitativas se utiliza el coeficiente de correlacién de Pearson.

- Silos datos no estan normalmente distribuidos o tienen categorias ordenadas, se emplean

los coeficientes correspondientes a la Tau-b de Kendall o Spearman.

La correlacion de Spearman es un excelente método para cuantificar la relacién entre dos

escalas de valores discretos y/o con jerarquia (Salinas, 2007).

2.4- Conclusiones del Capitulo Il

Al término de este Capitulo se concluye:

1. La Agencia Viazul Cienfuegos brinda servicios a diferentes destinos entre los que destaca

Trinidad, como el que mas salidas tiene, ademas de que este se encuentra, junto a la
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Habana y Varadero, entre los mas vendidos en el afio 2013. En la misma, no se realiza una
evaluacién periodica de la calidad percibida: para la agencia no se tienen precedentes de
estudios de esta naturaleza, ni se cuenta con instrumentos que los faciliten, aunque para el
caso de los émnibus se han realizado ocasionales revisiones. La via mas utilizada, para la

escucha de la voz del cliente, son los registros de quejas y reclamaciones.

El procedimiento que se elige para el desarrollo de la presente investigacién es el de
Curbelo (2010), este se concibe considerando las propuestas de varios autores que son
revisadas exhaustivamente. EI mismo es perfectamente aplicable, dada la correcta
explicaciébn que la autora brinda en relacion con cada una de las etapas, pasos y

herramientas que lo conforman.
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CAPITULO Il




CAPITULO IIIl: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO DE CURBELO (2010) PARA EL
DISENO DE INSTRUMENTOS DE EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA DE
SERVICIOS DE LA AGENCIA VIAZUL CIENFUEGOS

Introduccién

En este Capitulo se aplica el procedimiento de Curbelo (2010), llegandose a definir una
ecuacion que permite determinar la satisfaccion de los clientes con los servicios comerciales y
de 6mnibus en la Agencia Viazul Cienfuegos, ademas de un conjunto de acciones encaminadas
a la mejora de las deficiencias detectadas. Seguidamente se desarrollan las etapas y pasos de
dicho procedimiento.

3.1- Etapa I: Revisiobn de la literatura para la obtencion de caracteristicas

relacionadas con las variables en estudio

Paso 1- Revision de la literatura

La revision de la literatura se realiza en el Capitulo | de este informe investigativo. En la misma
se analizan diferentes modelos explicativos de la calidad percibida y se destaca que, el
SERVQUAL y el SERVPERF, son los méas empleados. Ademas, se revisan trabajos
relacionados con la evaluacion de la calidad percibida en servicios de transportacion de
pasajeros. Se declara que, para el caso de la Empresa de Omnibus Viazul, no se cuenta con
instrumentos de evaluacion que sean aplicados periédicamente y que permitan conocer las
percepciones de los clientes en los dos momentos fundamentales de servicio: comercial y
trafico, aunque para este Ultimo se tiene un cuestionario referente que ha empleado la Empresa

de Omnibus Nacionales.

Paso 2- Elaboraciéon de la lista de caracteristicas que han tenido en cuenta diferentes

autores en sus investigaciones

En este paso, se elabora una lista con las caracteristicas para la evaluacion de la calidad
percibida de los servicios de Viazul teniendo en cuenta las dimensiones y items del SERVQUAL
(Tabla 1.3), para ello se revisan también los aportes de las investigaciones de Gazzera y
Lombardo (2007), y Plana y Tello (2010). La lista que se obtiene posee 26 items y aparece en el
Anexo 17.
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3.2- Etapa ll: Identificacion de expertos en el tema que se analiza

Paso 3- Calculo del numero de expertos

El nimero de expertos se determina a partir de la Ecuacién 3.1, la misma se presenta en el
Capitulo Il. Para el caso en estudio se considera p=0.01, un nivel de confianza del 99% por lo
gue k=6,6564 y una precision del 10% resultando que el nUmero de expertos es 7.

_ p(1-p)k _ 0.01(1-0.01)6.6564 _ 0.0659
gz T 0.12 ~ 001

n = 6.59 = 7 expertos Ecuacion 3.1

Paso 4- Seleccién de expertos

En este paso se realiza un analisis a partir del cual se identifican 7 posibles expertos en el tema.
En funcién de determinar su coeficiente de competencia, se aplica el cuestionario del Anexo 16

y se efectlian los calculos que se especifican en el Capitulo II.

En la Tabla 3.1 aparece una caracterizacién de los posibles expertos a quienes se acude.
Notese que algunos son investigadores del tema y otros tienen la experiencia préactica en el
sector, lo que resulta una adecuada combinacion para contrastar las propuestas que se realicen
en el trabajo. Vale destacar que no solo se pretende consultar a posibles expertos de Viazul en

Cienfuegos sino también a otros niveles de direccion de la agencia (territorial y nacional).

Tabla 3.1: Caracterizaciéon de los posibles expertos localizados para la investigacion

Fuente: Elaboracién propia

Expertos Lugar de labor Categoria Afos de Anos de
cientifica experiencia experiencia
cercano al tema como trabajador
de calidad de del sector del
servicios transporte
1 Universidad de MSc. 10 -
Cienfuegos
2 Universidad de MSc. 3 -
Cienfuegos
3 Universidad de MSc. 3 -
Cienfuegos
4 Universidad de MSc. 4 -
Cienfuegos
5 Viazul - 30 8
6 Viazul - 2 12
7 Viazul MSc. 19 19
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Los resultados de la determinacién del nivel de competencia se exponen en la Tabla 3.2. Los

expertos consultados son todos de alta competencia.

Tabla 3.2: Determinacion del coeficiente de competencia de los expertos

Fuente: Elaboracién propia

Coefici.en-te de Coeficiente de argumentacion COSHiciente -de
Expertos conocimiento (Ka) Compet";{r‘ci'li
(Kc) (Kcomp= 5 )

1 0,90 0,3+0,5+4(0,05)=1 0.95~1 Alto

2 0,90 0,2+0,4+3(0,05)+0.04=0.79 0.845~0.85~0.9 Alto

3 0,90 0,3+0,4+4(0,05)=0.90 0.9 Alto

4 0,90 0,3+0,4+4(0,05)=0.90 0.9 Alto

5 0,80 0,3+0,5+0.05+3(0,04)=0.97 0.885~0.89~0.9 Alto

6 0,80 0,2+0,4+2(0,03)+2(0.04) =0.74 0.77=0.8 Alto

7 0,80 0,3+0,5+2(0,03)+2(0,05)=0.96 0.88~0.9 Alto

3.3- Etapa lll: El universo de la poblacion y la seleccion de la muestra

En cualquier investigacion, segun refieren Hernandez et al. (1998), es importante partir de la
definicion de las unidades de analisis 0 elementos muestrales. En el caso de la investigacion en
curso, se consideran como tal: clientes que reciben servicios de la Agencia Viazul Cienfuegos.

Una vez queda claro ello se procede a delimitar la poblacion.

Paso 5- Delimitacién de la poblacién

Se define como poblacion: Clientes de la Agencia Viazul Cienfuegos en el afio 2014.
Paso 6- Definicién del tipo de muestreo a utilizar

Como tipo de muestreo a utilizar, se selecciona el muestreo probabilistico y, entre estos, se
elige el muestreo aleatorio estratificado, teniendo en cuenta que los clientes pueden viajar a

diferentes destinos: Habana, Playa Larga, Playa Girén, Villa Clara, Trinidad y Varadero.

Paso 7- Determinacién del tamafio de muestra y el procedimiento de seleccién de esta
Anteriormente se ha descrito que la Agencia Viazul Cienfuegos ofrece servicios hacia 6
destinos. Las cantidades de clientes por destino al cierre del 2013 aparecen en la Tabla 3.3.
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Tabla 3.3: Clientes por destinos turisticos de la agencia Viazul Cienfuegos 2013
Fuente: Elaboracién propia
Feb Mar Abr May Jun Jun Ago Sep Oct Nov Dic Total

Destino/Mes
Playa Larga

276 201 155 92 81 127 203 101 95 255 314 2217

9 6 3 2 2 13 20 4 5 9 19 104

Villa Clara 67 50 32 15 8 34 66 12 7 71 111 572

Trinidad 381 270 198 88 66 159 98 67 43 92 413 2284

Ene

317

12
75300076004941

99

409

198

102 100 89 45 30 50 73 105 8 99 208 1185

1042 840 630 477 242 187 390 466 289 236 530 1074 6403

Teniendo en cuenta que la cantidad de clientes que solicitan servicios de transportacion
empleando Viazul es variable, pero oscila en valores similares en los Ultimos 5 afios, y que las
condiciones del servicio no han cambiado, se considera el total de clientes del afio 2013 como
referente para la presente investigacion. Por tanto la poblacién base para el calculo de la
muestra (N) es de 6403 clientes.

Se calcula el tamafio de muestra a partir de la Ecuacion 3.2, explicada en el Capitulo II. Si N es
de 6403 clientes, los valores utilizados para p y g son el 50% respectivamente, se fija un error
permisible (B) del 8%, y un nivel de confianza del 95% por lo que z es 1.96, se obtiene un

tamafio muestral de147 clientes.

n = NPa__ _ 640310505 _ 160075

C W-uB? o, 10674025 1092
V4

= 146.59 ~ 147clientes Ecuacion 3.2
rq

Se procede a estratificar la muestra por cada uno de los destinos. Inicialmente se determina la
fraccion del estrato (fh) y luego se multiplica esta por las cantidades de clientes por cada uno de

estos, resultando el tamafio de muestra por seccién (nh), todo ello se realiza tomando como
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base los criterios de Hernandez et al. (1998). Los resultados alcanzados se muestran en la
Tabla 3.4.
Tabla 3.4: Tamaiio de muestra por destinos
Fuente: Elaboracién propia

Cantidad de clientes
Destinos fh(n/N) nh (Nh*fh)

por destinos

Habana 2217 50.89786 91
Playa Larga 104 2387631 2
Playa Gir6n 41 1

_ 0.0229579884 _ 0-941278

Villa Clara 572 13.13197 13
Trinidad 2284 52.43605 O3
Varadero 1185 27.20522 27
Total (N) 6403 147 147

Conocido el tamafio de muestra, se debe precisar el procedimiento de seleccion de esta, para lo
cual existen, segun Hernandez et al. (1998), tres variantes ya explicadas en el Capitulo II:
tdbmbola, nimeros aleatorios y seleccion sistematica de elementos muestrales. En el caso en

estudio se elige como procedimiento de seleccion el de témbola.

En varias tarjetas en una caja se ubicaran todos los nimeros de asientos vendidos de un
omnibus por destino, se seleccionara luego aleatoriamente la cantidad requerida segun el
tamafo de muestra por estrato. En caso de no completar en un dia la muestra se realizaréa el
mismo procedimiento al dia siguiente lo mismo para la agencia que para los 6mnibus. Puede
darse el caso de que un cliente no esté dispuesto a contestar, lo cual debe ser respetado,

entonces de igual manera se suma a la jornada que sigue.

3.4- Etapa IV: Estudio exploratorio con expertos

En esta etapa se realiza la consulta a expertos para recopilar sugerencias y reducir items,

aplicando como herramientas la entrevista y la metodologia Delphi respectivamente.

Pasos 8 y 9- Consulta a expertos para valorar las caracteristicas seleccionadas, recopilar

sugerencias y reducir items

Como antes se ha mencionado, a partir de la revision de la literatura se elabora una lista de 26

items para los servicios en la agencia y en el dmnibus (Anexo 17), distribuidos en 5
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dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Inicialmente se realiza un intercambio con los expertos para recepcionar sus sugerencias en

cuanto al enfoque de los items (preguntas) en la lista, posibles reiteraciones, acotaciones al

servicio de Viazul. Las entrevistas no estructuradas que se desarrollan tienen lugar
personalmente o via telefonica, resultan de estas las siguientes consideraciones:

= Cuatro de los siete expertos coinciden en que los equipos y tecnologia en la agencia no
influyen en gran medida en las percepciones de calidad de los clientes, si los trabajadores
los atienden de manera eficiente, aunque estos Ultimos lo requieran para dinamizar su
trabajo (P1).

= Cuatro de los expertos coinciden en que debe reformularse la forma de la pregunta: en la
agencia Viazul el area de equipaje es segura al igual que su transportacion (P8). Sugieren:
La agencia Viazul responde por el cuidado del equipaje de los pasajeros.

* En cuanto a los items 12 y 16, cinco de los expertos plantean que tienden a medir lo mismo,
0 sea, su interpretacion pudiera ser similar por parte de los clientes, por tanto sugieren
eliminar el item 12.

= En cuanto a las preguntas 18 y 19, cinco de los expertos plantean que pueden poseer
relaciones causales, por tanto pudiera ser decisiva al evaluar la 18: El comportamiento de
los empleados de Viazul ofrece confianza a los clientes del servicio.

= Con relaciéon a la pregunta 24, esta puede quedar contenida en otras de fiabilidad y

seguridad, por tanto, no debe ubicarse nuevamente.

Luego de un analisis de las principales sugerencias recopiladas, con las cuales se concuerda, la

lista se reduce a 22 items y se realizan ajustes a la definicién de 1 de los items.

En este momento se procede a efectuar una segunda consulta siguiendo la Metodologia Delphi.
Para ello se emplea el cuestionario que se presenta en el Anexo 18, el mismo tiene dos
objetivos fundamentales: identificar las variables que deben quedar incluidas en el cuestionario
y valorar la relevancia en este escenario de las dimensiones del SERVQUAL, lo cual se
empleara en otros pasos del procedimiento (Paso 16). Los resultados de esta consulta se

procesan con ayuda del paquete estadistico SPSS Version 19.0 y aparecen en el Anexo 19.

A partir del Anexo 19 puede plantearse que el juicio de los expertos es consistente, es decir,
gue existe comunidad de preferencia entre sus criterios con un W de Kendall de 0.710,
estadigrafo de la prueba no paramétrica para k muestras relacionadas que es pertinente utilizar.

Teniendo en cuenta los rangos promedio, se identifica otro grupo de variables que pueden ser
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suprimidas de la lista porque es en estas en que se produce el mayor salto entre rangos,

ademas son las de menor media, moda y mediana, es el caso de:

» Las paradas momentaneas cumplen con el tiempo que se informa a los clientes (F4).

= Los empleados que se encuentran en los 6mnibus informan a los clientes de las condiciones
de la transportacion (C3).

= Los empleados de Viazul nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas
de los clientes (C5).

» En Viazul se brinda a los clientes una atencion individualizada y personalizada (E1).

» Viazul conoce cuales son las necesidades especificas de los clientes, ello es evidente al
recibir el servicio (E3).

Para valorar la importancia de los items al evaluar la calidad del servicio de Viazul que restan
(17 items) y realizar, si es posible, otra reduccion, se procesan también los resultados que
responden a la interrogante: ¢En qué medida es importante que se incluya para la evaluacion
de la calidad percibida de servicios- satisfaccién? Las respuestas a la misma se encuentran
codificadas en una escala de Likert donde 1- menos importante, 2- medianamente importante,

3- importante, 4- muy importante, y 5- imprescindible.

En el Anexo 20 se muestran los estadisticos descriptivos para la valoracion de la importancia de
los diferentes items. Como se evidencia, la variable con menor media y mediana es: Los
omnibus poseen equipos y tecnologia modernos que contribuyan a hacer mas placentero el
viaje. Para esta variable, como tiene rango 4, al igual que otras, y la moda es 5, se efectia un
andlisis de la frecuencia y se concluye que casi el 60% de los encuestados marcan en los
niveles minimos de importancia (1-3), ello indica que se puede eliminar dicho item del estudio,
concluyéndose asi la reduccion de items a partir del criterio de los expertos.

Un resumen para esta etapa se muestra en la Tabla 3.5. Véase que la mayor cantidad de items

se reducen de la dimensién empatia y la dimension que menos varia es la seguridad.

Tabla 3.5: Resumen de los resultados de la consulta a expertos para reducir lista de items

Fuente: Elaboracion propia

Momentos de Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Total
consulta/Dimensiones tangibles de de
respuesta items
Lista inicial 7 5 5 4 5 26
Sugerencias 6 4 5 3 4 22
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Revision de variables a 6 3 3 3 2 17
incluir

Niveles de importancia 5 3 3 3 2 16
de variables en el
estudio

Luego de la consulta a expertos se procede a disefiar el cuestionario para la evaluacion de la

calidad percibida de servicios de Viazul.

3.5- Etapa V: Disefio del instrumento de medicién

Paso 10- Seleccidn del instrumento de medicion adecuado para el estudio

Como instrumento de medicién adecuado para el estudio, se elige el cuestionario. Este brinda la
posibilidad de intercambiar con los clientes, de una forma estructurada, para la obtencion de sus

criterios relevantes sobre la calidad de los servicios.
Paso 11- Definiciéon de la escala a emplear en el instrumento de medicién

La escala que se emplea en el instrumento es de tipo Likert donde: 1-Totalmente en
desacuerdo, 2- En desacuerdo, 3-Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4- De acuerdo, 5-
Totalmente de acuerdo. Todas las proposiciones que se encuentran en el cuestionario estan
orientadas a elementos positivos en relacion con la calidad del servicio.

Paso 12- Disefio del instrumento de medicidon en su primera version

Como antes se ha explicado, los servicios de Viazul se desarrollan en dos momentos: agencia
y 6mnibus, por tanto, se decide disefiar un cuestionario para cada caso lo cual facilitard la
evaluacion de la calidad percibida y la toma de decisiones posteriores. Para ello, se realiza un
andlisis de los items validados por los expertos del que resultan las tablas que se muestran
seguidamente.

Tabla 3.6: items por dimensiones para el caso de agenciay 6mnibus

Fuente: Elaboracion propia

Dimensiones Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Total
tangibles de de

respuesta items
Agencia 3 1 3 3 2 12
Omnibus 3 3 1 3 - 10
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Tabla 3.7: Analisis de items para evaluar cada momento de servicios
Fuente: Elaboracién propia

items Agencia Omnibus

Los locales en que se localiza la agencia son cémodos y se X
encuentran limpios (reservas, maletero y espera).

Los dmnibus poseen adecuado confort y limpieza (clima, X
asientos comodos y reclinables, bafios habilitados para

viajes largos, limpieza).

En la agencia de Viazul esta a disposicién y visibilidad del X

cliente informacién sobre servicios que se brindan.

En los 6mnibus el cliente recibe informacién relacionada con X
la transportacion (posibles paradas, horarios) y destino al

que se dirige.

Los empleados que laboran en Viazul (agencia y émnibus) X X
tienen una adecuada apariencia personal.

La agencia Viazul responde por el cuidado del equipaje de X X
los pasajeros.

El 6mnibus sale en el horario reservado en el boleto con X
puntualidad.

El 6mnibus llega a su destino en hora. X
Los empleados de la agencia informan de manera puntual y X

clara las condiciones del servicio.

Los empleados de la agencia ofrecen un servicio rapido a X

los clientes.

Los empleados de Viazul siempre estan dispuestos a X X
ayudar a sus clientes.

El comportamiento de los empleados de Viazul ofrece X X
confianza a los clientes del servicio.

Los empleados de Viazul son siempre respetuosos, X X
amables y corteses con los clientes.

Los empleados de Viazul tienen conocimiento suficiente X X
para responder a las preguntas tanto en la agencia como en

la via.

En Viazul se comercializan destinos de interés para los X

clientes con diversidad y amplia oferta.

En el momento que se demanda el servicio de la agencia X

este se encuentra disponible, los horarios son flexibles y se
ajustan al cliente.
Total de items 12 10
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Los cuestionarios que se disefian se presentan en los Anexos 21 y 22, los mismos tiene tres
apartados. Inicialmente se pregunta el pais de procedencia del cliente y su edad, luego se
indica la evaluacion de la calidad de atencién y se incluye una pregunta relacionada con la
satisfaccién que se empleara en analisis posteriores a la validacién y que aparecera Unicamente
en este estudio (Paso 16), finalmente se solicitan sugerencias, en caso de considerarlas

oportunas el cliente. Ambos cuestionarios aparecen tanto en espafiol como en inglés.

Una vez que se tienen los instrumentos disefiados, se encuentran todas las condiciones
creadas para que sean aplicados a la muestra calculada (Tabla 3.4), teniendo en cuenta el tipo

de muestreo definido, lo que se realiza a continuacion.

3.6- Etapa VI: Aplicacion del instrumento de evaluacion y andlisis de sus propiedades

métricas

Esta etapa se considera fundamental pues en la misma, luego de la aplicacion de los
instrumentos de evaluacion de la calidad percibida para el caso de agencia y 6mnibus, se

analizan las propiedades métricas de los cuestionarios.
Paso 13- Aplicacién de los instrumentos de evaluacion

Los instrumentos se aplican a 147 clientes de la agencia y de los 6mnibus respectivamente,

distribuidos por destinos como aparece en la Tabla 3.4, dicha aplicacion se realiza de la

siguiente forma:

= Agencia: Se aplica a los clientes cuando estan a la espera de la salida del 6mnibus en el
local de espera cuando ya han entregado el equipaje al departamento correspondiente (12
variables).

=  Omnibus: Se aplica a clientes que viajan a los diferentes destinos pocos minutos antes del
arribo, con apoyo de los choferes y de los trabajadores de las agencias en los mismos (10

variables).

En el caso de la agencia, una caracterizacion de los encuestados se resume en las Figuras 3.1-
3.3. Teniendo en cuenta las edades, mas del 50% de los encuestados tienen entre 19 y 45 afios
(65%); en funcién de los paises, predominan los encuestados de lItalia, Cuba, Canada,
Alemania, Francia y China; y en cuanto al idioma en que se contesta la encuesta, mas del 50 %
de los clientes la responden en espafiol aunque mas del 20% lo hacen en idioma inglés, lo cual

favorece la participacion de mas usuarios en los estudios de satisfaccion que se efectian.
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Encuestados por grupos de edades- AGENCIA

mMenos de 18 mEntre 19y 29 mEntre 30 y 45

HEntre 46 y 60 mEntre 61y 75 "Masde 75
1% 0%

Figura 3.1: Encuestados por grupos de edades en la Agencia Viazul Cienfuegos
Fuente: Elaboracién propia

Encuestados por paises- AGENCIA

Italia 18
Canada 14
Holanda 3
Hong Kong 2
Grecia
Islandia

Irlanda

[ S SR

Eslovaquia
Bolivia 2
Sudafrica 4
China 10
Inglaterra 8
Ecuador 2
R Dominicana 1
EE.UU 3
México 5
Australia
Rusia
Chile 5
Peru 3
Brazil a
Ucrania 2
Dinamarca 3
Francia 10
Alemania 13
Argentina 9
Cuba 18

Figura 3.2: Encuestados por paises en la Agencia Viazul Cienfuegos

Fuente: Elaboracion propia
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Respuestas por idioma- AGENCIA

m Espafiol mInglés

Figura 3.3: Idiomas en que se contesta la encuesta en la Agencia Viazul Cienfuegos
Fuente: Elaboracién propia

En el caso de los édmnibus, la caracterizacién de los encuestados se presenta en las Figuras
3.4- 3.6. Teniendo en cuenta las edades, mas del 50% de los encuestados tienen entre 19 y 45
afios (63%); en funciébn de los paises, predominan los encuestados de Cuba, Canadi,
Alemania, Argentina y Espafia; y en cuanto al idioma en que se contesta la encuesta, la

diferencia entre quienes responden en espafiol y en inglés es de un 20%.

Encuestados por grupos de edades- OMNIBUS

EMenos de 18 mEntre 19y 29 mEntre 30 y45 mEntre 46 y60 mEntre 61y 75 mMasde75

1% 7%

N

Figura 3.4: Encuestados por grupos de edades en 6mnibus
Fuente: Elaboracion propia
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Encuestados por paises- OMNIBUS

Venezuela
Nueva Zelandia
Panama
Dinamarca

Japon

Suiza

Escocia
Hungria
Guinea Bissau
Polonia

India

Angola

R Dominicana

R R R RPRRR

Turquia
Bélgica
Noruega
Guatemala
Ecuador
Bolivia
Peru

Chile
México
China
Costa Rica
Rusia
Australia
Inglaterra
Francia
Italia
Grecia
Espafia
Brazil
Colombia
EE.UU

P Rico
Canada
Holanda
Alemania
Argentina
Cuba

21

Figura 3.5: Encuestados por paises en 6mnibus

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas por idioma- OMNIBUS

m Espaiiol mInglés

Figura 3.6: Idiomas en que se contesta la encuesta en 6mnibus

Fuente: Elaboracion propia
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Paso 14- Anédlisis de fiabilidad y validez

En los estudios de fiabilidad y validez se emplea el paquete de programas SPSS Versién 19.0.
Inicialmente se examinan los estadigrafos descriptivos y se realiza un andlisis de frecuencia a
las variables que poseen menor media (valor inferior que 3.5), moda y mediana (valores

menores que 4), todo lo que aparece en el Anexo 23 y se profundiza mas adelante (Paso 16).

El Anexo 24 contiene el andlisis de fiabilidad utilizando el Alpha de Cronbach, dicho estadistico
tiene un valor mayor que 0.8, tanto para la agencia como para los é6mnibus, ello permite plantear
gue los instrumentos poseen esta propiedad métrica. También se verifica la relevancia de los

items y no se muestran cambios significativos si se elimina alguno.

En el caso de la validez se tienen tres tipos: de contenido, de constructo y de criterio:

» La validez de contenido queda demostrada considerando el estudio a profundidad de la
literatura sobre calidad percibida de servicios que se realiza en el Capitulo I, ademas a partir
del trabajo con expertos que se efectla en la etapa IV.

» La validez de constructo se asegura a partir del analisis factorial, cuyos resultados se
resumen en el Anexo 25 y en la Tabla 3.8, este se efectla mediante el método de
Componentes Principales y rotaciébn Varimax. Las cargas se consideran significativas a

partir de 0.5, criterio que establece Curbelo (2013).

Tabla 3.8: Resultados del analisis factorial

Fuente: Elaboracién propia

Criterios Resultados AGENCIA Resultados OMNIBUS
Alpha de Cronbach 0.908 0.899
Tamafio muestral 147 147
Cantidad de variables 12 10

Variables a excluir- Criterio de
exclusion

Ninguna- Cargas
superiores que 0.50

Ninguna- Cargas
superiores que 0.50

Cantidad de factores- Por ciento de 2-71.228% 2-67.461%
varianza explicada
Determinante 3.83E-005 0.001
KMO 0.858 0.827
Significacion asintotica de la prueba de 0.000 0.000

Esfericidad de Bartlett

MSA

Todos mayores que 0.5

Comunalidades

Todas mayores que 0.5
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Los resultados anteriores indican el cumplimiento de los supuestos del analisis factorial y, de
esta forma, la validez de constructo que posee el instrumento. La cantidad de factores en el
modelo obtenido es de 2 pero se continuaran empleando los del SERVQUAL-SERVPERF,

ampliamente difundidos.

» Lavalidez de criterio se analiza en el paso 16 al comparar los resultados alcanzados con los

de los estudios precedentes (apartado 2.1.1).
Paso 15- Ajuste del instrumento de medicidn

En este caso, dado que los instrumentos ya han sido validados por los expertos y teniendo en
cuenta que cumplen con las propiedades métricas (fiabilidad y validez), no se considera
oportuno realizar ajustes a los mismos, por tanto se pasa directamente al andlisis de los

resultados.

3.7- Etapa VII: Analisis de los resultados

En esta etapa se culmina la aplicacién del procedimiento de Curbelo (2010) y se llega a la

proyeccion de alternativas para la mejora de las principales deficiencias detectadas.

Paso 16- Analisis de los resultados

Previamente se hace alusién a los analisis descriptivos que se desarrollan en el paso 14 y
aparecen en el Anexo 23. Teniendo en cuenta los mismos, se concluye que las variables mas

criticas, indicativas de criterios relevantes de los clientes de Viazul, son:

AGENCIAS

» Los locales en que se localiza la agencia no son cédmodos ni se encuentran limpios
(reservas, maletero y espera).

* En la Agencia Viazul no esta a disposicion y visibilidad del cliente, informacién sobre los
servicios que se brindan.

= Los empleados de la agencia no informan de manera puntual y clara las condiciones del
servicio.

» En Viazul no se comercializan destinos de interés para los clientes con diversidad y amplia
oferta.

= En el momento en que se demanda el servicio de la agencia, este no se encuentra

disponible, los horarios no son flexibles ni se ajustan al cliente.
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OMNIBUS

= Los 6mnibus no poseen adecuado confort y limpieza (clima, asientos comodos Yy reclinables,
bafios habilitados para viajes largos, limpieza).

= En los 6mnibus el cliente no recibe informacion relacionada con la transportacion (posibles
paradas, horarios) y destino al que se dirige.

= La Agencia Viazul no responde por el cuidado del equipaje de los pasajeros.

» Los empleados de Viazul no siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

= El comportamiento de los empleados de Viazul en el 6mnibus no ofrece confianza a los

clientes del servicio.

Nétese que coinciden las deficiencias definidas con las que aparecen en el apartado 2.1.1 del
Capitulo 1l, ello permite asegurar que los instrumentos poseen validez de criterio. Ademas, las

principales sugerencias recopiladas también se orientan a estas problematicas.

En el Anexo 26 aparece un analisis de causas raices para cada una de estas deficiencias en los
servicios de Viazul, empleando la técnica de los 5 por qué. En el Anexo 27, aplicando la técnica
5 W y 1 H, se proyectan 17 acciones de mejora enfocadas a las problematicas identificadas, de
estas: 11 para la Agencia Viazul Cienfuegos y 6 para los émnibus. Teniendo en cuenta el
analisis de frecuencia de marcado (Anexo 23), se recomienda priorizar las mejoras relacionadas
con: limpieza de los locales y visibilidad de la informacién en la agencia; asi como con: la

limpieza de los 6mnibus y la informacién que se brinda en los mismos.

Otro resultado importante es la determinacién de la satisfaccién a partir de la calidad percibida
de servicios, tanto para la agencia como para los 6mnibus. Inicialmente se revisan los
estadisticos descriptivos para la variable satisfaccion marcada por los clientes en ambos casos,
lo que se presenta en el Anexo 28. La satisfaccion con los servicios de la agencia y los émnibus
tienen como promedio valores similares (entre 3 y 4), en ninguno de los dos casos se llega a

lograr la méaxima satisfaccion de los clientes, de acuerdo a la moda y a la mediana.

En aras de definir una ecuacion que permita determinar la satisfaccion a partir de la evaluacion
de la calidad percibida, como se especifica en los pasos 8 y 9 (etapa IV), se ha incluido en la
consulta a expertos (Anexo 18) una pregunta relacionada con la relevancia de las dimensiones
del SERVQUAL, en este caso, SERVPERF. En el Anexo 29 se presentan los resultados de los

estadisticos descriptivos para la pregunta en cuestion.
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En la definicibn de la ecuacion para determinar la satisfaccion se toma como base la
investigacion de Curbelo (2013), cuya forma de andlisis se ha probado en estudios posteriores
(Cortiza, 2014; Diaz, 2014; Sampayo, 2014; Salas, 2014) y se considera acertada.

A partir de la Tabla 3.6, puede plantearse que al evaluar la satisfaccién con los servicios de la
agencia aparecen todas las dimensiones del modelo SERVPERF, mientras para los 6mnibus no
se incluyen las variables relacionadas con la empatia. Se tienen casos en que la dimensién
posee mas de una variable, en estos como valor de la dimension se utilizar4 la mediana
(Curbelo, 2013).

Considerando los valores promedio de los pesos asignados por los expertos (Anexo 29) se llega
finalmente a la ecuacion para determinar la satisfaccién con los servicios de Viazul Cienfuegos,

extensiva a otras provincias que se encaminen en estudios como este.
SGi= (0.20*SEt)+ (0.22*SF)+ (0.21*SCr)+ (0.23*SS))+ (0.14*SE;)  Ecuacion 3.3

Donde:

SG;- Satisfaccion general del cliente i con el servicio recibido.

SEt;- Satisfaccion del cliente i con los elementos tangibles (Mediana de los valores por items).
SF;- Satisfaccion del cliente i con la fiabilidad del servicio (Mediana de los valores por items).
SCr;- Satisfaccion del cliente i con capacidad de respuesta (Mediana de los valores por items).
SS;- Satisfaccion del cliente i con la seguridad (Mediana de los valores por items).

SE;- Satisfaccion del cliente i con la empatia (Mediana de los valores por items).

Para el caso de la agencia, los valores obtenidos se llevan a la escala que propone Curbelo
(2013) y aparece en la Figura 3.7. El cliente estard muy satisfecho si SG=4,5, satisfecho si
4.5>SG24, medianamente satisfecho si 4>SG=23, insatisfecho si 3>SG=22 y muy insatisfecho si
2>SG21. La evaluacién de mal, regular, bien, muy bien y excelente se asocia a la calidad del

servicio segun la percepcion de los clientes.

i

e/ 1 2 3 4 a5 5
Muy ) Insatisfeche  Medianamente  Satisfecho Muy

insatisfecho Regular satisfecho Muy bien satisfecho

Mal Bien Excelente

Figura 3.7: Escala para evaluacion de satisfaccion- AGENCIA
Fuente: (Curbelo, 2013)
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Para el caso de los 6mnibus, considerando que la dimensidon empatia no se incluye, se crea la
escala que se presenta en la Figura 3.8. El cliente estard muy satisfecho si SG=3,87, satisfecho
si 3.87>SG=3,44, medianamente satisfecho si 3,44>SG=2,58, insatisfecho si 2,58>SG=1,72 y
muy insatisfecho si 1,72>SG=0,86.

@ 0.86 1.72 258 3.44 387 43 *

Muy - Insatisfecho " Medianamente " Satisfecho Muy
insatisfecho Regular satisfecho Muy bien satisfecho
Mal Bien Excelente

Figura 3.8: Escala para evaluacion de satisfaccion- OMNIBUS
Fuente: Elaboracién propia

Luego de estos andlisis se procede a calcular la satisfaccion con ayuda de Microsoft EXCEL. En
los Anexos 30 y 31 aparecen las tablas con los valores y el calculo efectuado aplicando la
Ecuacion 3.3. En las Figuras 3.9 y 3.10, se resumen los resultados alcanzados.

Satisfaccion con los servicios de la
AGENCIA VIAZUL CIENFUEGOS

1.36% u Muy satisfechos
B Satisfechos
» Medianamente

satisfechos

® |nsatisfechos

® Muy insatisfechos

Figura 3.9: Satisfaccién de los clientes de la Agencia Viazul Cienfuegos
Fuente: Elaboracion propia
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Satisfaccion con los servicios de los
OMNIBUS

0.68% u Muy satisfechos
m Satisfechos
Medianamente

satisfechos

m Insatisfechos

= Muy insatisfechos

Figura 3.10: Satisfaccion con los servicios de los 6mnibus de Viazul

Fuente: Elaboracién propia

Del examen de los resultados puede concluirse que el 37,41% de los clientes encuestados en la
agencia alcanzan los niveles minimos de satisfaccion (insatisfecho y muy insatisfecho) mientras
en los dmnibus esto sucede con un 18.37% de los encuestados. En los niveles maximos de
satisfaccion (satisfechos y muy satisfechos), se ubican mas clientes en la agencia que en los

6mnibus donde predominan los clientes medianamente satisfechos.

También se realiza un andlisis comparativo entre la satisfaccion marcada por los clientes, segun
los cuestionarios que se les entregan, y la determinada por la Ecuacién 3.3. Dicho andlisis se
efectla utilizando el coeficiente de correlacién Rho de Spearman. Se supone que la ecuacion es
adecuada si existe una correlacion significativa entre la satisfaccion determinada por las dos
vias mencionadas, segun el criterio del SPSS para un 1% de significacion. Los resultados
alcanzados se muestran en el Anexo 32 para cada caso (agencia y 6mnibus) en que las

correlaciones son significativas considerando el criterio anterior.

De esta forma se concluye con la aplicacion del procedimiento de Curbelo (2010) dotando a la
Agencia Viazul Cienfuegos de dos instrumentos validados, para la evaluacion de la calidad

percibida, acciones encaminadas a la mejora de las deficiencias detectadas; y una ecuacion
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para la determinacion de la satisfaccion probada, aportes fundamentales que deben emplearse

para la escucha de la voz del cliente.
3.8- Conclusiones del Capitulo Il

Al término de este Capitulo se concluye:

1. En la aplicacion del procedimiento de Curbelo (2010), la revisién de la literatura y el trabajo
con expertos sobre el tema calidad percibida de servicios, particularmente en los de
transportacion de pasajeros, permite disefiar dos cuestionarios para evaluar esta en la
Agencia Viazul Cienfuegos. El intercambio, a partir de los mismos, con 294 clientes, y el
posterior procesamiento estadistico que se realiza, posibilitan asegurar que son propuestas
fiables y validas tanto para estudios en la agencia como en los 6mnibus.

2. En el analisis de los resultados que se realiza se identifican como principales problematicas
en la Agencia Viazul Cienfuegos que: los locales en que se localiza no son cédmodos ni se
encuentran limpios (reservas, maletero y espera) y no esta a disposicion y visibilidad del
cliente, informacion sobre los servicios que se brindan. En el caso de los 6mnibus, las
deficiencias mas significativas son que: no poseen adecuado confort y limpieza (clima,
asientos cémodos Yy reclinables, bafios habilitados para viajes largos, limpieza); y el cliente
no recibe informacion relacionada con la transportacion (posibles paradas, horarios) y
destino al que se dirige. A todas las insuficiencias detectadas se les definen las causas

raices, lo que facilita la proyeccién de acciones de mejora que se efectla.

3. Las ecuaciones y escalas para la determinacién de la satisfaccion que se proponen y
aplican en la investigacion para agencia y 6mnibus de Viazul Cienfuegos son un importante
aporte para el trabajo cotidiano. Las mismas permiten concluir que el 37,41% de los clientes
encuestados en la agencia alcanzan los niveles minimos de satisfaccion (insatisfecho y muy
insatisfecho) mientras en los émnibus esto sucede con un 18.37% de los encuestados. En
los niveles maximos de satisfaccion (satisfechos y muy satisfechos), se ubican mas clientes
en la agencia que en los 6mnibus donde predominan los clientes medianamente

satisfechos.
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§ CONCLUSIONES




CONCLUSIONES GENERALES

Al finalizar la presente investigacion se concluye que:

1. La calidad percibida es una tematica que adquiere cada dia mas importancia por centrarse
en los clientes, esta es analizada siguiendo un enfoque multicriterio en su medicién donde
predominan como modelos el SERVQUAL y, una de sus aplicaciones, el SERVPERF.
Particularmente en el sector del transporte, es vital el conocimiento de los criterios de los
clientes para llegar a la mejora continua, a lo que se encamina la Empresa de Omnibus
Viazul donde las principales vias para el intercambio con los mismos son las encuestas,
entrevistas, atencién a quejas, reclamaciones y sugerencias; e inspecciones especiales.
Estas técnicas no se aplican con periodicidad, ni tienen alcance a los dos momentos

fundamentales de servicio, predominando los estudios en dmnibus y no en las agencias.

2. Los cuestionarios que se disefian y se aplican en la Agencia Viazul Cienfuegos, siguiendo el
procedimiento de Curbelo (2010), son propuestas fiables y validas para la evaluacion de la
calidad percibida de servicios de la agencia y los émnibus; estos permiten identificar como
criterios relevantes que, para ambos casos, se requiere mejorar en la limpieza y confort,
ademas, de la informacion que se brinda mediante la comunicacién directa con los

trabajadores o empleando diferentes medios.

3. El analisis de los criterios relevantes de los clientes y las causas asociadas a estos, es
punto de partida para la elaboraciéon del plan de acciones de mejora que la organizacién

debe considerar en funcion de elevar la calidad percibida de los servicios estudiados.

4. En Viazul Cienfuegos predominan las insatisfacciones con el servicio de los 6mnibus
(70.07%) en relacion con el de la agencia (59.86%), nivel que se determina empleando la
ecuacion que se disefia y las escalas que se proponen, un aporte que la Empresa de

Omnibus Viazul debe considerar para posteriores estudios en el pais.
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§ RECOMENDACIONES




RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Agencia Viazul Cienfuegos, la Empresa de Omnibus Viazul y la Empresa de

Omnibus Nacionales:

Emplear los instrumentos validados para evaluar la calidad percibida, la ecuacion para la
determinacion de la satisfaccion y las escalas que se proponen, en el intercambio cotidiano

para la escucha de la voz del cliente en la Agencia Cienfuegos.

Realizar una sesion de trabajo en grupo con los directivos implicados en el plan de acciones
de mejora que se propone, para la puesta en marcha de estas; analizar la priorizacion de las

mismas, teniendo en cuenta las consideraciones que se ofrecen.

Hacer extensiva la investigacion a otras agencias del pais, y sumar los instrumentos
validados a la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad que se pretende

certificar nuevamente.
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Anexos

Anexo 1: Definiciones de satisfaccion en los usuarios y/o consumidores
Fuente: (Civera, 2008)

Fuente Definicién Concepto Objeto Etapa
Howard y | Estado cognitivo derivado de la Adecuacion o Después
Sheth adecuacion o inadecuacion de | Estado cognitivo inadecuacion de la del
(1969:145) | la recompensa recibida respecto recompensa a la consumo

a la inversion realizada. inversion
Evaluacion que analiza si una Analizar si la
Hunt experiencia de consumo es al | Evaluacién una experiencia alcanza o Durante el
(1945:459) | menos tan buena como experiencia supera las expectativas. | consumo
esperada.
Estado psicol6gico final Evaluacion. Sorpresa.
Oliver resultante cuando la sensacion Estado Disconfirmacion de Durante la
(1981:27) | que rodea la disconfirmacion de | psicoldgico final expectativas unidas a compra
las expectativas se une con los y respuesta sentimientos anteriores ylo
sentimientos previos acerca de emocional a la compra consumo
la experiencia de consumo
Respuesta a la compra y el uso
Churchilly | que se deriva de la Resultado Comparacion de los Después
Surprenant | comparacion, por el consumidor, costes y las de la
(1982:491) | de las recompensas Yy costes de recompensas con las compray
compra con relacion a sus Actitud consecuencias de la del
consecuencias esperadas compras consumo
Juicio evaluativo o cognitivo que | Juicio evaluativo
Swan, analiza si el producto presenta 0 cognitivo Durante o
Trawick y | un resultado bueno o pobre o si Resultados del producto | después
Carroll el producto es sustituible o Respuesta del
(1982:17) | insustituible. Respuestas afectiva consumo
afectivas hacia el producto.
Respuesta emocional causada Percepciones sobre un
Westbrook | por un proceso evaluativo- objeto, accién o
y Reilly cognitivo donde las Respuesta condicién, comparadas Después
(1983:258) | percepciones sobre un objeto, emocional con necesidades y de la
accion o] condicion, se deseos del individuo compra
comparan con necesidades y
deseos del individuo.
Cadotte, | Sensacion desarrollada a partir Sensacion Después
Woodruffy | de la evaluacion de una | causada por la Experiencia de uso del
Jenkins experiencia de uso evaluacion consumo
(1987:305)
Respuesta del consumidor a la Discrepancia percibida
Tsey evaluacion de la discrepancia Respuesta entre expectativas(otras | Después
Wilton percibida entre expectativas y el | causada por la normas de resultado) y del
(1988:204) | resultado final percibido en el evaluacion el resultado real del consumo
producto tras su consumo producto




Westbrook | Juicio evaluativo posterior a la Seleccién de compra Posterior
y Oliver eleccioén relativo a una seleccion | Juicio evaluativo especifica ala
(1991:84) | de compra especifica seleccion
Respuesta afectiva asociada a
Halstead, |una transaccion especifica Resultado del producto | Durante o
Hartman y | resultante de la comparacién del Respuesta comprado con un después
Schmidt | resultado del producto con algun afectiva estandar anterior a la del
(1994:122) | estandar fijado con anterioridad compra consumo
a la compra
Juicio del resultado que un Respuesta
Oliver producto o servicio ofrece para | evaluativa del Producto o servicio Durante el
(1996:13) | un nivel suficiente de realizacion nivel de consumo
en el consumo realizacion




Anexo 2: Modelos de gestién de la calidad de los servicios
Fuente:(Curbelo, 2013)

Modelos basados en la percepcién del desempefio (Escuela Norteamericana)

*» Modelo dela SERVUCCION

Este modelo destaca que la Servuccion es un Sistema de Gestion desarrollado para su
aplicacion en la produccién de servicios, de ahi su nombre: SERVUCCION, o sea produccion de
servicios. Insiste en que si una de las condiciones de la fabricacion de productos es tener todo
el proceso planificado, controlado y cuantificado, en el contexto de los servicios se deberia

aspirar a ello (Civera, 2008).

Este modelo presenta la produccién de servicios como la organizacion sistematica y coherente
de todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente-empresa necesaria para la
realizacion de una prestacion de servicios cuyas caracteristicas comerciales y niveles de

calidad han sido determinados (Eiglier y Langeard, 1989: 12).

En cuanto a ello se destaca que el soporte fisico y el personal son sélo la parte visible de la
empresa de servicios, estos se encuentran condicionados a su vez por el propio sistema
organizativo interno de la empresa y en su produccion pueden participar varios clientes prestos
a establecer relaciones entre ellos (Civera, 2008). Lo anterior queda representado en la Figura
1.

Empresa de servicio

No visible Wisible
1 -
1 Chente A [ ——"—"—
[
Soporte - i
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Relaciones priumarias & internas: 6
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Relaciones debidas a la concomitancia A v B: 4

Figura 1: Modelo de la SERVUCCION
Fuente: (Eiglier y Langeard, 1989)



= Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF esté inspirado en el modelo SERVQUAL que se explica mas adelante.
Este no solo hace énfasis en el desempefio percibido del servicio prestado como concepto
definitorio de la calidad del servicio, sino que privilegia, ademas la relacion entre la satisfaccion
del consumidor, la calidad del servicio y las intenciones de repetir la compra, dependientes de
los componentes de la calidad del servicio prestado; esta particularidad se observa en la Figura
2.

Se va totalmente del lado de la medicién, quizas bajo el criterio de que para gestionar la calidad
hay que saber, para saber hay que medir y llegar asi a la conclusién de que lo que no se mide

no se gestiona (Frias, 2005).

s
— X Donde:
B £=SERVFPERF
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Figura 2: Modelo SERVPERF
Fuente: (Cronin y Taylor, 1992)

Al realizar la evaluaciéon de la calidad percibida considerando este modelo se tiene en cuenta

los mismos criterios del SERVQUAL, pero con orientacion solamente a las percepciones.
= Modelo LODGQUAL

El modelo al igual que el anterior articula mediante un modelo estructural a la calidad del
servicio con la satisfaccion del cliente externo y las intenciones de recomendar el servicio a

otros.



La Figura 3 muestra las posibles combinaciones de componentes de la calidad de servicios (X,
X2y X3) y su relacion con la calidad que percibe el cliente (Y, Y;). Lograr que el cliente llegue a
realizar recomendaciones luego de haber recibido un servicio con calidad que le hace sentir

satisfechos es el objetivo principal de este modelo.

X, =Tangible Y, =Calidad
X, =Fiabilidad Y; = Satisfaccion
X;=Contacto Y: =Intenciones de recomendar

Figura 3: Modelo LODGQUAL
Fuente: (Guetty y Thompson, 1994)

L Modelo de Estructura Jerarquica
Este modelo se resume en lo siguiente, segun Frias (2005):

- El servicio se puede definir como un conjunto de atributos (A), dimensiones o incidentes
criticos.

- Los atributos son la ventaja buscada por el cliente en correspondencia con los costos del
servicio y el grado de satisfaccion que éstos le pueden proporcionar y se estructuran en
caracteristicas (C). El modelo propuesto responde a esta exigencia.

- Los clientes detentan un conjunto de creencias sobre el grado de presencia de los atributos
en cada servicio evaluado.

- Los clientes tienen una funcién de utilidad correspondiente a cada atributo que asocian al
grado de satisfaccion o de utilidad esperada con el grado de presencia del atributo en el
servicio.

- La percepcion del cliente esté estructurada, es decir, se apoya en un proceso de tratamiento

de la informacion recibida con respecto al servicio.



En la Figura 4 se pueden apreciar los aspectos que definen este modelo.

Empresa de Servicios

+

|

| Cliente intermo |

l

| Cliente externo |

!

I

Nivel ITI

g1

Figura 4: Modelo de ESTRUCTURA JERARQUICA
Fuente: (Frias y Cuétara, 1997)

Modelos basados en el paradigma de las discrepancias o de la disconformidad (Escuelas

Nordica y Norteamericana)

= Modelo de lalmagen

El autor desarrolla este modelo siguiendo la linea de Lewis y Booms (1983) y al igual que el
anterior, también se basa en el paradigma de las discrepancias y concibe también la calidad
como la diferencia entre expectativas (E) y percepciones (P), s6lo que centra su interés en
cOmo esta discrepancia se proyecta a través de la imagen, la cual se construye a partir de la

distincion que el autor realiza entre calidad técnica y calidad funcional (Frias, 2005).

Para la gestion de la calidad, Gronroos (1984)considera necesarias las etapas que se muestran

en la Figura 5.
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intermo (4}

Figura 5: Etapas del desarrollo del servicio segun Modelo de la Imagen
Fuente: (Gronroos, 1984)

A su vez este autor, respondiendo a sus criterios ya presentados como parte de los distintivos
de la Escuela Nordica visualiza la calidad técnica y la funcional en su relacion con la imagen

corporativa como aparece en la Figura 6.
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Figura 6: Modelo de Gronroos
Fuente: (Gronroos, 1988)

Como se deduce de un andlisis de la figura anterior la calidad técnica se traduce en soluciones

técnicas apropiadas, conocimientos y conocimientos técnicos empleados, maquinaria y sistema



informativo; mientras la calidad funcional va a la prestacion del servicio, la apariencia, el
comportamiento, las relaciones internas, la actividad propiamente, contactos exteriores y
accesibilidad. Ambas y las acciones de marketing que se desarrollen condicionan la imagen de
la organizacion que tienen los clientes en funcion de la comparacién entre servicio esperado y

recibido, o sea de la calidad percibida.
= Modelo Multiescenario

Este modelo introduce elementos nuevos tales como los conceptos de valor del servicio,
comportamiento e intenciones del cliente, de recomendar el servicio a otros o de repetir la
compra. Refleja la idea ya vista en modelos anteriores de articular calidad-valor del servicio-
satisfaccion-variables de comportamiento (Frias, 2005). En la Figura 7 se muestra una

panoramica acerca de este modelo.
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Figura 7: Modelo Multiescenario
Fuente: (Bolton y Drew, 1991)

La calidad del servicio es una actitud frente a la empresa y todos sus servicios, mientras que la
satisfaccion se expresa con respecto al servicio ofrecido localmente, y es de la calidad de

servicios percibida de la que se derivan intenciones de comportamiento (Civera, 2008).



= Modelo del Desempefio Evaluado

Lo que distingue a este modelo es que el autor lo fundamenta a partir de la teoria de los
modelos actitudinales clasicos de punto ideal. Por eso, en vez de usar a las expectativas como
estandar de comparacion, utiliza lo que él llama punto ideal clasico y punto ideal factible. Pero
aqui también la calidad percibida se concibe como la diferencia entre desempefio percibido del

servicio prestado y el punto ideal (Frias, 2005).

En la Figura 8 se presenta un esquema de este modelo que permite entender los

razonamientos que acompafan al mismo.

Mecesidades del cliente

¥
Expectativas del cliente

Especificaciones

Desempeno

percihido del
servicio prestado

Figura 8: Modelo del Desempeiio Evaluado
Fuente: (Theas, 1993)

= Modelo SERVQUAL

SERVQUAL se basa también en el paradigma de la disconformidad y sus autores han creado la
teoria de los Cinco Gaps que constituyen la esencia del modelo. Los estudios al respecto
iniciaron con las publicaciones de Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) que luego fueron



enriqueciendo con posteriores trabajos en 1988 y 1993, por citar los mas importantes. La teoria

de estos autores se basa en la identificacion de los problemas que llevan a una organizacion a

la prestacién de un servicio de no calidad, con objeto de una vez conocidos los motivos del

problema, encontrar soluciones y establecer programas de actuacion (Civera, 2008).

Las principales deficiencias a las que hacer referencia el modelo y que fueron identificadas por

los autores mencionados son:

GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes (usuarios) y las percepciones que
la empresa tiene sobre esas expectativas (directivos).

Una de las principales razones por las que la calidad de servicio puede ser percibida como
deficiente es no saber con precision qué es lo que los clientes esperan. El GAP 1, Gap de
Informacion de Marketing, es el Unico que traspasa la frontera que separa a los clientes de
los proveedores del servicio y surge cuando las empresas de servicios no conocen con
antelacién que aspectos son indicativos de alta calidad para el cliente, cuales son
imprescindibles para satisfacer sus necesidades y que niveles de prestacién se requieren

para ofrecer un servicio de calidad (Frias, 2005).

Por tanto, se presenta dada la inexistencia de una cultura orientada a la investigacion de
marketing, inadecuada comunicacién vertical ascendente en la empresa y existencia de

excesivos niveles jerarquicos de mando (Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1993).

GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas de

los clientes y las especificaciones 0 normas de calidad.

Hay ocasiones en las que aun teniendo informacion suficiente y precisa sobre qué es lo que
los clientes esperan, las empresas de servicios no logran cubrir esas expectativas. Que se
sepa lo que los consumidores quieren, pero no se convierta ese conocimiento en directrices
claras y concisas para la prestacién de los servicios puede deberse a varias razones:
insuficiente compromiso de la direccién con la calidad del servicio, percepcién de inviabilidad
para el cumplimiento de las expectativas del cliente, errores en el establecimiento de las
normas o estandares para la ejecucion de las tareas y ausencia de objetivos claros

(Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1993).

GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del

servicio.



Conocer las expectativas de los clientes y disponer de directrices que las reflejen con exactitud
no garantiza la prestacion de un elevado nivel de calidad de servicio. Si la empresa no facilita,
incentiva y exige el cumplimiento de los estdndares en el proceso de produccién y entrega de
los servicios, la calidad de estos puede verse dafiada. Asi pues, para que las especificaciones
de calidad sean efectivas han de estar respaldadas por recursos adecuados (persona, sistemas
y tecnologias) y los empleados deben ser evaluados y recompensados en funcién de su

cumplimiento(Frias, 2005).

El origen de esta deficiencia se encuentra, entre otras en las siguientes causas: conflictos
funcionales, desajuste entre la tecnologia y las funciones, sistemas inadecuados de supervision
y control, falta de control percibido y ausencia de sentido de trabajo en equipo (Parasuraman
et al., 1993).

- GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre él.

(Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacién externa)

Este gap significa que las promesas hechas a los clientes a través de la comunicacién de
Marketing no son consecuentes con el servicio suministrado. La informacién que los clientes
reciben a través de la publicidad, el personal de ventas o cualquier otro medio de comunicacion
puede elevar sus expectativas, con lo que superarlas resultara mas dificil. Se debe prestar

especial atencion a la comunicacion.

- GAP 5: Diferencia entre las expectativas y percepciones de los consumidores.

Es este el conclusivo del modelo, resultante de la presencia del resto y constituye para

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) la Unica medida de la calidad del servicio

Este modelo (Figura 9) muestra cémo surge la calidad de los servicios y cuales son los pasos
gue se deben considerar al analizar y planificar la misma. En la parte superior se recogen
aspectos relaciones con el cliente o usuario, el cual en funcién de sus necesidades personales,
sus experiencias previas y las informaciones que ha recibido, se forma unas expectativas sobre
el servicio que va a recibir. La parte inferior incluye sobre el servicio que va a recibir: fendbmenos
relativos al proveedor del servicio, concretamente se expone como las percepciones de los
directivos sobre las expectativas del cliente guian las decisiones que tiene que tomar la
organizacion sobre las especificaciones de la calidad de los servicios en el momento de su

comunicacion y entrega.
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Figura 9: Modelo SERVQUAL
Fuente: (Parasuraman et al., 1985)

Los autores de esta teoria en un trabajo posterior, (Zeithaml, Berry, y Parasuraman, 1988),
presentan un modelo ampliado del SERVQUAL donde identifican un conjunto de factores
organizativos que condicionan las deficiencias antes mencionadas y a su vez la calidad del

servicio, lo que queda resumido en la Tabla 1.

Tabla 1: Modelo ampliado de calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Zeithaml et al., 1988)

Discrepancia entre las expectativas de los |= Cultura orientada a la investigacion.
clientes (usuarios) y las percepciones que la | = Comunicacion ascendente.
empresa tiene sobre esas expectativas |*= Niveles de mando.

(directivos).




Discrepancia entre la percepcién que los
directivos tienen sobre las expectativas de los
clientes y las especificaciones o normas de
calidad.

= Compromiso que asume la direccion con
la calidad del servicio.

= Objetivos.

» Establecimiento de normas estandar para
la ejecucion de tareas.

= Percepcion de viabilidad.

Discrepancia entre las especificaciones de la
calidad del

servicio.

servicio y la prestaciéon del

» Falta de sentido de trabajo en equipo.

» Desajuste entre los empleados y sus
funciones.

» Desajuste entre la tecnologia y las
funciones.

= Falta de control percibido.

= Sistemas de supervision y control.

= Conflictos funcionales.

= Ambigliedad de funciones.

Discrepancia entre la prestacion del servicio y

la comunicacion externa.

= Comunicacion descendente.

» Propension a prometer en exceso.

Diferencia entre las expectativas vy

percepciones de los consumidores.

Depende de las deficiencias anteriores y
puede ser evaluada considerando cinco
dimensiones:

= Elementos tangibles.

= Capacidad de respuesta.

* Fiabilidad.

= Seguridad.

» Empatia.




Anexo 3: Modelo metodolédgico sobre calidad de servicios percibida en empresas
cubanas de servicios
Fuente:(Diaz y Pons, 2009)

El modelo que proponen Diaz y Pons (2009) tiene como punto de partida que las empresas de
servicios para alcanzar altos niveles de calidad deben prestar especial atencion, primeramente,
a las dimensiones y declaraciones en los que se fijan los clientes para juzgarla, pues estos
ofrecen informacion relevante que muestra en qué aspectos la organizacion debe centrar sus
esfuerzos para que sean realmente apreciados. Estas dimensiones y declaraciones deben ser
adaptadas a las condiciones de la realidad en que se desenvuelven las empresas objeto de
estudio y ser fiables y validas. Posteriormente se deben conocer las expectativas del servicio y
las percepciones del cliente, asi como evaluar el comportamiento de este una vez recibido el
servicio. Por dltimo, se deben identificar las deficiencias y causas que llevan a una
organizacién a una entrega determinada de calidad con el objetivo de tomar decisiones que
favorezcan la mejora de calidad que percibe el cliente.

Todo lo que queda representado en la Figura 1 de este Anexo.
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Figura 1: Modelo metodoldgico sobre calidad de servicios percibida en empresas
cubanas de servicios

Fuente: (Diaz y Pons, 2009)

Este modelo metodolégico sugiere ademas que el cliente puede percibir problemas con la

calidad del servicio que recibe debido a tres deficiencias que se encuentran en la empresa de



servicio, las cuales deben disminuirse sisteméaticamente para lograr altos niveles de calidad
percibida por el cliente. Estas deficiencias son: deficiencias en la comunicacion de la empresa
hacia los clientes, deficiencias en la ejecucion del proceso de servicio y deficiencias en la
planificacion del servicio. Estas tres deficiencias con sus respectivas causas, como una
extension del modelo, se muestran en la Figura 2.
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Figura 2: Deficiencias que inciden en la calidad de servicios percibida
Fuente:(Diaz y Pons, 2009)



Anexo 4: Aplicaciones del SERVQUAL
Fuente: (Curbelo, 2013)

Al revisar las aplicaciones del modelo SERVQUAL destacan las que aborda Martinez (2006)

gue se presentan en la Tabla 1.
Tabla 1: Aplicaciones del SERVQUAL
Fuente:(Martinez, 2006)







Anexo 5: Escala SERVQUAL adaptada al transporte aéreo en Argentina

Fuente: (Gazzera y Lombardo, 2007)

Empatia Actitud para escuchar sugerencias y reclamos del pasajero
Atencion personalizada al pasajero
Confiabilidad Material visual y carteleria de la empresa

Conocimiento de idiomas por parte del personal de las empresas
Agilidad en el sistema de reservas y ventas de pasajes
Eficiencia en los sistemas de reservas
Informacion confiable brindada por las empresas
Capacitacion del personal de las empresas aéreas
Seguridad Puntualidad en los horarios de vuelo
Trayectoria e imagen de las empresas aéreas
Modernidad de los aviones
Informacion acerca de las condiciones de navegacion durante los
vuelos
Tangibilidad Uniformes y apariencia del personal de las empresas
Comida y bebida a bordo
Confort y distancia entre los asientos en los aviones
Calefaccion y/o refrigeracion en los aviones
Higiene en los bafos de los aviones
Sensibilidad Disposicion de la empresa para ayudar al pasajero
Predisposicion de los empleados para entender las necesidades del
pasajero
Compromiso de la empresa con sus pasajeros
Rapidez en la atencién en oficinas de aeropuertos
Prestacion de los servicios por parte de la empresas de acuerdo a lo
prometido




Anexo 6: Resultados de la evaluacién de la calidad percibida en el transporte urbano en
Cuba

Fuente: (Planay Tello, 2010)

CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DE LA OEE. OMNIBUS UR BANOS SANTA CLARA

Ruta: Parada; Encuestadorn Fecha:
Estimadao Cliante:

Muestra unidad, con el fin de mejorar el servicio prestado, esta desarmollande una encuesta sobre la
calidad del mismo, Le pedimos que colabore con resalros brindando su imprescindible opiran,
Muchas gracias por su colaboracion.

Sema: M F

Edad:De12a18 De19a30_ De3fas_ MisdeS50
Ocupacion: Trabajador _ Esludiante  Jubllado o pensionado _ (Hos

A continuacion se muastra un listado de requisitos del servicio, del cual deseamos que Usted
ewvalle:

COLLIMMA 1: Importancia que tiene para COLUMNWA 2. Evaluacidn de la calidad

weted esle reonisito seqln la escala: apreciada por Usted sagin la escala:
My importants 5 Excelente 5
mportante 4 Bien 4
Madiaramenie importank 3 Reoular 3
Poco imoortante 2 Mal 2
Muv poco imoortants 1 Muv mal 1

iy L Columna 1 Columna 2
Mo. Requisitosdel servicio Imporancia Evaluacion
Tiempo de espera para poder abordar el dnnibus

Trato del persanal del omnibus

Limpieza del dmnibus

Caracteristicas del dmnibus

Ubicacidn de las paradas

Duracidn del viake dentro del dmnibus

Fracio del pasaie

Forma de conduccidn del dmnibus por el chofies

Infarmacion acarca del siskema de wutas an la ciudad

Forte v aspecho de |3 tipulacidn

Facilidad para realizar las trasferencias

Recomrida de la nuta

Atencidn en la expedicidn

14 Cumplimeanto delchofer de las reoulaciones
5| Ugtad dessa agrequa elgin ofro catens sobee |a calidad del senvicdo que considene dabemos teneren cuenta.

T
o Pl — O W0 00 =] O A & LIk —




PLAN PARA LA MEJORA de la calidad del servicio de la ruta
En la columna (1) se incluye: EIl nombre de los requisitos del servicle, en |a fila a continuacién el primer Objetive
de Mejora v debajn lodas las Tareas que habrd que acometer para dar cumplimienta al mismea.

Objativos da mejora y Tareas Fecha de . .
por raquisitos dl servicio sjecucion Responsables | Paricipantes | Observacionas
] i21 {3} {4} 15
PARA TODOS LOS REQUISITOS
1. Elabsarar un Plan di Comunicacion para dar a conocer & trabajo que e realiza para la mejpora
1.1 Aprobacion del Plan de Comunicacidn
1.2 Chesques periddico del cumplimiento del Plan de
Comunicacion
Reguisita: TRATO DEL PERSONAL DEL OMNIBUS
2. Generalizar experiancias de trato adecuado a los cliontes
2.1 Indagar con chiferes destacados frases adecuadas a Capaciacor Chieres
ermplear con los clientes v oolegiaras distacadog
2.2 Raalizar conversatorios con choferes pars detarminar Capaciador Chiferes
aspacios del frato no sdecusdo & o8 clientas ealaccionados
2.3 Determingr kg aspecios & ralde &n b cagactpcian Capaciador Capacilador
Fecha de elaboracion. _ Elaboeado por: Aprobado por:
PLAM DE COMUNICACION para la mejora de la calidad del servicio en la ruta __
PERSONAS
ETaPA & los gue se dirigs QBJETIVOS :ﬁﬂgﬁ RESPONGABLES
Ia comunicacian
. Raunidn en EFT.
1- Frogramacion o8 las acriongs Coneie Presenlar prapussl de Plan (oo pvestaFian  Espaclalista do
inegaon Amplade  para la mejora.
UackcorpaRl pUcate ) ppy Aprtbacion del Plan para s PO B makia yde  Calldad EPT __
majora en la ruta _ e Groncgrama da
By Trabajo
Gabierno Provincial | Presenlar  resullados el Direclor EFT
2= Imlgrmeacion dal irabaio ¥ Municipal dagninicn MG an siglema de  Informe Resumean ¥ Espacialisia de
reslizacky v solichud de apoyea  PCL Frovinclal y rutgs. Flan di majara i de los  presentacion de Calidad EPT__
|65 INestancias supenanes Muricpal oajlivos, Solictar ayuda de Fower Pard) Diractor Emprasa
MITRAKS auloridanas adminisirativas, di Bmplbus
Congaje da 1-Rairedn & |a
Dimpcin da la Sensibilizer con 18 apicecidn OEE. Ceonograma Especialista de
FDiwuigacion del Plan parala  Ovganizackin o3 la calldad, e trabaio, Calidad EPT
majora &n |3 Baka Ecandmica da Fresenlar & Flan para |3 preparacidn da b Emﬁa
dennibus Urbanes majara, Irfrme Resuman ¥ de Branibus
Reprasantantes PrESENIACIGn an
Sndicales Poraier Paint)
Explicar ol Fian an practics 1. Dividgar
4 Informacidn a lop chentes dal Clianbe un para ls majora, madiarie & pranss  Espaclalista da
trabajo qua 5@ esta realzando Recoplar  opmiones y yoimsmediosde  Galidad EPT __
BlUgerancias da los cliantas  comumicecion,
Chéleres Sercibilizackin General sobre  1-Rauritn dal
Conduckiiss &5 Caldad, caracterieticas Cneg de Erpacinlista da
& Sansibilzacion ¥ compromisn Parsons de I;Baee salaccionadas v |as acoongs.  Dreccignconlcs Calldad EPT
e los trabajadones de adminisiraciiny Critanias sobre los qua 50 trabajadones Directar Empresa
—— Y irabaja y an cualas &= Mural dw la de Omnibus
asag ritervianen Calidad.




Anexo 7: Representacion de servicios
Fuente: (Valdés, 2009)
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Anexo 8: Procedimiento operativo para la evaluacion de la calidad del servicio
Fuente: (Valdés, 2012)

1.- Objetivo

Establecer el control final de la calidad que se aplica en el proceso de prestacion del servicio,
para la cuantificacion y valoracion de los resultados para su utilizacion posterior en los analisis
estadisticos y la toma de acciones correctivas.

2. Alcance
Se aplica en todas las areas de VIAZUL

3. Responsabilidades

3.1 El Representante de la Direccion ejecuta la evaluacién de la calidad durante la prestacion
del servicio en las distintas areas.

3.2 El Representante de la Direccién y el Responsable del area Comercial realizan el analisis
estadistico con los resultados de esta evaluacion.

Cada responsable de area adopta las acciones correctivas y/o preventivas para asegurar que el
servicio satisfaga las especificaciones del servicio y su prestacion.

El Director General es el maximo responsable de la planificacion y realizacién de la inspeccién
especial.

4. Definiciones

4.1 Especificacion: Documento que establece requisitos

4.2 Requisito para la calidad: Expresion de las necesidades o su traduccién en un conjunto de
requisitos en forma cuantitativa o cualitativa para definir las caracteristicas de una entidad con
el fin de permitir su realizacién y examen.

4.3 Autoinspeccion: Inspeccién del trabajo realizada por su propio ejecutor, segun las reglas
especificadas.

5. Descripcion de la actividad
5.1 Caracterizacion
La evaluacion de la calidad del servicio por VIAZUL comprende los siguientes momentos:
a) Inspeccion de las actividades claves en el proceso para evitar tendencias indeseables y la
insatisfaccion del cliente.
Estas actividades o servicios son los que se desarrollan en las siguientes areas:

= |nformacion

= Taquilla de venta

= Area Comercial

= Puesto de Mando

= Saldn de Esperay Recepcion del equipaje

=  Omnibus

= Parqueo

= Servicios auxiliares (Cafeteria y tienda, Renta de autos)



b) Autoinspeccién de los procesos de prestacion del servicio como parte integral de las
desviaciones del proceso. Estos procesos son los siguientes:

= Conduccién del émnibus y seguridad de los turistas durante la prestacion del servicio

por parte de la tripulacion.

= QOperaciones en el Puesto de Mando
Esta Autoinspeccién es avalada con la firma del cliente en la Orden de Trabajo por su
conformidad con el servicio recibido. (Es sélo para los servicios de fletes).El Puesto de Mando
exige y controla este aspecto.
c¢) Inspeccioén final en la interfase con el cliente para proporcionar una perspectiva sobre la
calidad del servicio prestado. Fundamentalmente se realiza esta evaluacion en el 6mnibus, en
el origen o en el destino de la ruta de viaje. Esta inspeccion puede ser ejecutada por la propia
agencia VIAZUL o por la Empresa de Omnibus Nacionales, la cual puede considerar
conveniente la incorporacion de cualquier indicacion perteneciente al Reglamento de
Inspeccién, que contribuya al mejor desarrollo y eficiencia de ésta.
d) La evaluacion de la calidad del servicio por el cliente se realiza de las siguientes maneras:

* encuestas

= entrevistas

= quejas y reclamaciones

= otras
VIAZUL dispone la realizacion de esta evaluacién durante la prestacion del servicio o momento
de espera en cualquiera de las actividades siguientes:

= [nformacion

= Area Comercial

= Salén de Espera

=  Omnibus

= En otro momento disponible para realizar visitas comerciales a clientes o contacto

telefénico con éstos.

Esta evaluacién tiene una frecuencia de medicion permanente de la satisfaccion del cliente,
segun la planificacion que el Representante de la Calidad ha establecido. EI muestra
indicadores actualizados mensualmente del resultado de estas evaluaciones.

5.2 Especificaciones del control de la calidad.

Caracteristicas de la calidad
La comercializaciéon del servicio de transportacion por ser su calidad dependiente,
fundamentalmente, de la satisfaccion del cliente, y por tener este, criterios eminentemente
individuales, se hace necesario para su evaluacion determinar las especificaciones de calidad
gue permitan establecer una precisa evaluacion, para lo cual se definen las siguientes
caracteristicas:

= Organizacion del area

= Puntualidad

= Seguridad

= Personal



= Condiciones sanitarias

= Comodidad al pasajero

= Facilidades al pasajero

= Condiciones generales del area
Esta es la totalidad de caracteristicas que son evaluadas en los servicios interrelacionados con
la comercializacion.

5.3 Método de evaluacion

El Representante de la Direccion en compafiia del Responsable del area objeto de evaluacion
aplican este procedimiento, con una periodicidad mensual para la evaluacion directa. Se utiliza
como documento base las listas de chequeo, que permiten la cuantificacién y valoracion de los
resultados para su utilizacién posterior en los andlisis estadisticos y la correspondiente toma de
acciones correctivas.

Las Listas de Chequeo establecen la conformidad de las especificaciones de calidad con
determinada puntuacién, que se corresponde con el cumplimiento o no de la especificacion,
procediendo al registro para cada caso.

Al final de cada evaluacion, se procede a sumar todas las evaluaciones, el total de las listas de
chequeo seran 100 puntos.

La escala de valoracion cualitativa total de la puntuacion es la siguiente:
90 HASTA 100 Excelente
90 a 80 Bueno

<80 Regular

5.4 Criterios de evaluacion

Para emitir el criterio evaluativo del servicio se hace excluyente de cualquier andlisis la
afectaciéon en la puntualidad, seguridad y personal, ya que estos aspectos son de obligatorio
cumplimiento.

En dependencia de un grado significativo, la afectacion se hace excluyente ademas, en los
aspectos de comodidad y facilidades al pasajero, no acorde con la categorizacion del parque
automotor.

5.5 Inspecciones Especiales

El siguiente método de obtener resultados de la evaluacién de la calidad es a través de la
“‘inspeccion especial’”, o también llamada inspeccion secreta. La planificacion de esta
evaluacion la realiza el Director con una frecuencia que permita sumar elementos a la
evaluacion directa y también para la investigacion o analisis de alguna queja o reclamacion.

De manera general en esta inspeccién se mide el cumplimiento de las caracteristicas de calidad
ya establecidos en las listas de chequeo para la evaluacion directa y de manera muy especial
se observa el desempefio de la tripulacion en cuanto al programa de viaje, la amabilidad y las
habilidades para la comunicacién. Apoyan la evaluacion resultados de inspecciones especiales.
Pueden incluirse otras caracteristicas que sean objetivo particular para esta evaluacion.



5.6 Evaluacién de registros
El Representante de la Direccion puede utilizar cualquier registro asociado al servicio y que
constituya un elemento de analisis para la evaluacion de la calidad.

5.7 El Representante de la Direccion tiene en cuenta el cumplimiento de las Instrucciones de
Trabajo y procedimientos por el personal de cualquier area, donde evalla: la amabilidad,
habilidades de comunicacién, profesionalismo en la atencién al cliente, oferta de servicios,
gestion de cobro, recepcién de opiniones y sugerencias, beneficios que brinda al servicio de
VIAZUL, entre otros.

5.8 Andlisis Estadistico
Esta seccién establece los métodos estadisticos que se aplican en las areas descritas
anteriormente, susceptibles a la evaluacion de la calidad, con el objetivo de obtener
informacién a partir de la recopilacion de datos para su aplicacion en las tareas siguientes:

= Andlisis de mercado

= Analisis de la disponibilidad de los 6mnibus

= Estudio de capacidad y prondstico

= Evaluacion de la calidad

= Mejoramiento de la calidad

= OQOtras

5.8.1 Técnicas a utilizar
Se emplean técnicas basicas de control de la calidad las cuales son de facil comprension,
dominio y manejo por parte del personal que las aplica, estas son:

= Grafico simple

= Diagrama de Pareto

= Estudio de causa-efecto

= Histograma

= Otras

5.8.2 Ventajas del uso de las técnicas para el mejoramiento.

El uso del “Grafico simple” brinda la estabilidad en el nivel de calidad del servicio en VIAZUL.

El diagrama de Pareto permite mostrar, en orden de importancia, la contribucién de cada
caracteristica de calidad en el efecto total.

El diagrama causa-efecto facilita la solucién de problemas desde el sintoma hasta la causa y
luego hasta la solucién.

El uso del “histograma” permite comunicar informacion visual acerca del comportamiento del
servicio y asi tomar decisiones acerca del punto en que se deben concentrar los esfuerzos para
lograr el mejoramiento.

5.9 Andlisis de causas. Acciones correctivas
La aplicacion de las técnicas anteriores u otras alternativas como resultado de la aplicacién de
otras técnicas o la combinacién de éstas y el uso de programas estadisticos de computacion,



permite un adecuado andlisis de causa que ayuda a la toma de decisiones y a la propuesta de
acciones correctivas por parte del responsable de area objeto de analisis, asi como el control de
la efectividad para lograr una mejora continua en la calidad del servicio.

6.- Referencias

Resolucion 337 Ministro Transporte, poniendo en vigor el Reglamento de operacion de las
Estaciones de Omnibus del servicio interurbano.

NC-ISO 9001.2008

Reglamento de Inspeccion de ASTRO.

7.- Registros

Lista de chequeo.

Informe de las encuestas.

Método estadistico utilizado.

Modelo de encuestas a clientes con contratos.



Anexo 9: Estructura Organizativa de la Empresa de Omnibus Viazul
Fuente: (Valdés, 2009)

Representante
de la Direccién
para la Calidad
de la Empresa

DIRECCION

A

'

!

|

|

!

DIRECCION DE DIRECCION DIRECCION DE DlsrzEggFlz%I\cl)sDE DIRECCION DE
OPERACIONES TECNICA ECONOMIA ASEGURAMIENTO
HUMANOS
TALLER

El Representante de la Direccion de VIAZUL tiene la responsabilidad de:

1.

Controlar la elaboracion, aprobacién, distribucion, revisién, ediciéon y los cambios y
modificaciones del Manual de la Calidad, los procedimientos operativos y técnicos,
instrucciones de trabajo y los demas documentos que intervienen en el Sistema de
Gestion de la Calidad de VIAZUL.

Controlar las directrices establecidas para identificar, codificar, clasificar, archivar,
distribuir y mantener al dia los registros de calidad.

Verificar los niveles de calidad, a partir de las evaluaciones internas y externas de la
calidad en la instalacién y en los servicios y realizar los registros correspondientes.
Establecer e identificar las técnicas estadisticas a usar para evaluar la calidad del
servicio.

Planificar y organizar la ejecucion de las auditorias internas al Sistema de Gestion de la
Calidad de VIAZUL.

Controlar que en todas las areas se cumpla lo establecido en cuanto al tratamiento y
definicion de las acciones correctivas y preventivas para evitar la ocurrencia de no
conformidades.

Controlar la Evaluacion de los Proveedores ejecutado por las Areas correspondientes.



Anexo 10: Lista de chequeo para la evaluaciéon de la calidad del servicio
Fuente: (Valdés, 2012)
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ANEXO B

ESTADO DEL SERVICIO

FASE DEL FROCESO
QUE SE EVALUA:

DENTIFICACION:
CONFORME [ ] NO CONFORME ||

Criterios de satisfaccitn del cliontes

Jocha de ¢ecucting

T Tabasdegen




Anexo 11: Modelo de entrevista
Fuente: (Valdés, 2012)

ACTA DE ENTREVISTA

Siendo las horas del dia

Cl

nos entrevistamos con

Con domicilio

Queja efectuada.

Declaracion sobre la respuesta a su queja.

Valoracién de la atencién brindada por VIAZUL

y para que asi conste.

Declarante Representante de la calidad VIAZUL



Anexo 12: Cuestionario a clientes
Fuente: (Valdés, 2012)

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

Omnibus #: Ruté: : AR ;
EsTimado(a) Pasajero(a): e —

Con el objetivo de brindar un servicio con la calidad que nuestro pueblo requiere, Le pedimos su co-
operacion para responder la siguiente encuesta, marcando con AG

it pe una cruz (X). AGRADECEMOS SU
& ¢Recibié Usted al abordar el 6mnibus alguna informacién sobre
i { 1 ~ | el viaje, las paradas establecidas y sus derechos y deberes? " NO

it el —————————

; &Eyalﬂa el -pgrte. aspecto y apariencia personal de los choferes
S P £3)




Anexo 13: Diagrama de bloque de los servicios de la Agencia Viazul Cienfuegos

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 14: Diagrama de flujo de los servicios de la Agencia Viazul Cienfuegos

Fuente: Elaboracion propia

VENTAS PREVIAS DE BOLETIN




RECTIFICACION Y LISTA DE ESPERA

Arribo del cliente

v

Recepcioén del cliente

No

| Andlisis de capacidad
del 6mnibus

¢ Existe
capacidad?

Si

¢ Tiene reserva?

- Intercambio con el
Realizacion de venta B
. " cliente sobre otros
0 despedida al cliente . .
horarios y destinos

Venta del boletin ReCtIflcaCJon de
boletin

Registro de
ventas
»
L
h 4
Recepcion de
equipaje
Comprobante
—| de equipaje
»
>
) 4
No ¢Llego el
D — e
Espela émnibus?

‘}SI'

Abordaje al 6mnibus

\ 4

Salida del 6mnibus



Anexo 15: Diagrama SIPOC de la Agencia Viazul Cienfuegos

Fuente: Elaboracion propia

Recepcion del
cliente

A 4

Venta de
boletines

A\ 4

Lista de espera

4

Recepcién del
equipaje

A 4

Abordaje al
6mnibus




Anexo 16: Cuestionario base para la determinacion del coeficiente de competencia de
cada experto

Fuente: (Cortés e Iglesias, 2005)

Nombre y Apellidos:

1- Autoevalle en una escala de 0 a 10 sus conocimientos sobre el tema que se estudia.
0

© 00 N OO O b~ W N P

[N
o

2- Marqgue la influencia de cada

Alto | Medio |Bajo
Fuentes de Argumentacién

Analisis Tedricos realizados por usted

Experiencia obtenida

Trabajos de autores nacionales que conoce

Trabajos de autores extranjeros que conoce

Conocimientos propios sobre el estado del tema

Su intuicion




Anexo 17: Lista de caracteristicas a considerar al evaluar la calidad percibida en
servicios de transporte a turismo

Fuente: Elaboracion propia

P1 | Enla agencia Viazul se cuenta con equipos y tecnologia modernos.

P2 | Los émnibus poseen equipos y tecnologia modernos que contribuyan a hacer mas
placentero el viaje.

P3 | Los locales en que se localiza la agencia son comodos y se encuentran limpios
(reservas, maletero y espera).

P4 | Los O6mnibus poseen adecuado confort y limpieza (clima, asientos cdmodos y
reclinables, bafos habilitados para viajes largos, limpieza).

P5 | En la agencia de Viazul esta a disposicion y visibilidad (murales, carteles informativos)
del cliente informacién sobre servicios que se brindan (destinos, precios, procederes).

P6 | Enlos 6mnibus el cliente recibe informacién relacionada con la transportacién (posibles
paradas, horarios) y destino al que se dirigen (folletos, audiovisuales del destino al que
viajan).

P7 | Los empleados que laboran en Viazul (agencia y émnibus) tienen una adecuada

apariencia personal.

En la agencia de Viazul el area del equipaje es segura al igual que su transportacion.

Los 6mnibus salen en el horario reservado en el boleto con puntualidad.

Los 6mnibus llegan a su destino en hora.

Las paradas momentaneas cumplen con el tiempo que se informa a los clientes.

Cuando el cliente presenta algun problema en Viazul (agencia u 6mnibus) se muestra
un sincero interés en solucionarlo.

P18

P13 | Los empleados de la agencia informan de manera puntual y clara las condiciones del
servicio.

P14 | Los empleados de la agencia ofrecen un servicio rapido a los clientes.

P15 | Los empleados que se encuentran en los 6mnibus informan a los clientes de las
condiciones de la transportacion.

P16 | Los empleados de Viazul siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

P17 | Los empleados de Viazul nunca estdn demasiado ocupados para responder a las

preguntas de los clientes.

El comportamiento de los empleados de Viazul transmite confianza a los clientes sobre
el servicio que brindan.

P19

Los clientes se sienten seguros al utilizar los servicios de Viazul.

P20

Los empleados de Viazul son siempre respetuosos, amables y corteses con los
clientes.

P21

Los empleados de Viazul tienen conocimiento suficiente para responder a las




P22

preguntas tanto en la agencia como en la via (conocen idiomas para interactuar con los
clientes, estan preparados e informados sobre los servicios)

En Viazul se brinda a los clientes una atencién individualizada y personalizada.

P23

En Viazul se comercializan destinos de interés para los clientes con diversidad y amplia
oferta.

P24

Al viajar en Viazul es evidente la preocupacion para los intereses de los clientes.

P25

Viazul conoce cuales son las necesidades especificas de los clientes, ello es evidente
al recibir el servicio.

P26

En el momento que se demanda el servicio de la agencia este se encuentra
disponible, los horarios son flexibles y se ajustan al cliente.
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Anexo 18: Cuestionario de consulta a expertos de la investigacion sobre calidad percibida de servicios de Viazul (Fuente:
Elaboracién propia)
A usted, como experto seleccionado para apoyar en una investigacion que se desarrolla en funcion del disefio de un cuestionario
para la evaluacion de la calidad percibida de servicios de la agencia Viazul y como consecuente de esta la satisfaccion de los
clientes, se le solicita colaboracion y se le agradece por su apoyo.

Objetivo de la consulta: Identificar de las variables que se tienen en cuenta, segin un estudio de la literatura, para evaluar la

calidad percibida de servicios las que verdaderamente deben incluirse para el caso de la agencia Viazul.

Debe aclararse que la lista que se presenta se ajusta a las dimensiones y variables que conforman la escala SERVQUAL, pero
solamente se orienta a las percepciones considerandose la dinamica del servicio de transporte turistico, o sea la idea es que el

cliente complete la posible encuesta que se disefie finalmente luego de que recibe el servicio.

Instrucciones: Seguidamente se le presentan un conjunto de variables y usted debe valorar si deben estar o no en el cuestionario
que sera completado por los clientes. Para ello debe marcar en la columna que corresponde a esta interrogante con una X segln su
criterio (columna marcada en azul). En caso de que si respuesta sea positiva (0 sea si), entonces debe pasar a indicar la respuesta a
la siguiente interrogante: ¢En qué medida es importante que se incluya para la evaluacion de la calidad percibida de servicios-
satisfaccion? Para ello se tienen como alternativas de respuesta: 1- menos importante, 2- medianamente importante, 3- importante,
4- muy importante, 5- imprescindible (marcar en una de las columnas marcadas en verde por cada pregunta). Una vez ha
completado estos apartados se le solicita que distribuya sobre la base de 100 puntos la relevancia que segun su juicio tienen para el
caso concreto de Viazul los diferentes grupos de variables (en la tabla con las preguntas aparecen las variables por grupos
marcadas en rosado).



Finalmente usted puede realizar todas las sugerencias que considere oportunas (enfoque de las preguntas, posible uniéon de algunas

preguntas). Gracias huevamente por su colaboracion.

1. Responda las preguntas siguiendo las instrucciones antes dadas:

¢En qué medida es importante que se incluya
para la evaluacién de la calidad percibida de

¢;Debe incluirse? servicios- satisfaccion?
No. PREGUNTAS
1- Menos importante....5-Imprescindible para la
evaluacion
si [ No 1 2 3 | 4 | 5

Elementos tangibles T

1 Los dmnibus poseen equipos y tecnologia modernos
que contribuyan a hacer mas placentero el viaje.

2 Los locales en que se localiza la agencia son
cémodos y se encuentran limpios (reservas, maletero
y espera).

3 Los 6mnibus poseen adecuado confort y limpieza
(clima, asientos comodos vy reclinables, bafios
habilitados para viajes largos, limpieza).

4 En la agencia de Viazul esta a disposicién y visibilidad
(murales, carteles informativos) del cliente informacion
sobre servicios que se brindan (destinos, precios,
procederes).

5 En los O&mnibus el cliente recibe informacion
relacionada con la transportacion (posibles paradas,
horarios) y destino al que se dirigen (folletos,
audiovisuales del destino al que viajan).

6 Los empleados que laboran en Viazul (agencia y
omnibus) tienen una adecuada apariencia personal.




Fiabilidad F

La agencia Viazul responde por el cuidado del
equipaje de los pasajeros.

Los 6mnibus salen en el horario reservado en el
boleto con puntualidad.

Los 6mnibus llegan a su destino en hora.

Las paradas momentdneas cumplen con el tiempo
gue se informa a los clientes.

Capacidad de respuesta C

Los empleados de la agencia informan de manera
puntual y clara las condiciones del servicio.

Los empleados de la agencia ofrecen un servicio
rapido a los clientes.

Los empleados que se encuentran en los 6mnibus
informan a los clientes de las condiciones de la
transportacion.

Los empleados de Viazul siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes.

Los empleados de Viazul nunca estdn demasiado
ocupados para responder a las preguntas de los
clientes.

Seguridad S

El comportamiento de los empleados de Viazul ofrece
confianza a los clientes del servicio.

Los empleados de Viazul son siempre respetuosos,
amables y corteses con los clientes.

Los empleados de Viazul tienen conocimiento
suficiente para responder a las preguntas tanto en la
agencia como en la via (conocen idiomas para
interactuar con los clientes, estan preparados e
informados sobre los servicios)




Empatia E

1 En Viazul se brinda a los clientes una atencion
individualizada y personalizada.

2 En Viazul se comercializan destinos de interés para
los clientes con diversidad y amplia oferta.

3 Viazul conoce cuales son las necesidades especificas
de los clientes, ello es evidente al recibir el servicio.

4 En el momento que se demanda el servicio de la
agencia este se encuentra disponible, los horarios son
flexibles y se ajustan al cliente.

2. Distribuya sobre la base de 100 puntos la relevancia que segun su juicio tienen para el caso concreto de Viazul los

diferentes grupos de variables

Grupos de variables (dimensiones) Conceptualizacion Valor (el total debe ser 100)

Elementos tangibles Los que el cliente puede directamente
visualizar.

Fiabilidad En qué medida se cumple con lo que se
ha prometido al cliente.

Capacidad de respuesta Capacidad de satisfacer con rapidez y
calidad las necesidades de los clientes.

Seguridad Lo que usted logra que el cliente sienta
segun las actitudes.

Empatia Atractivos del servicio en funcion de la
atencion y cuidados que la empresa
brinda a sus clientes.

3. Sugerencias




Anexo 19: Resultados de la consulta a expertos parareducir lista de items

Fuente: Elaboracion propia a partir de SPSS Versién 19.0

Estadisticos

T1 [ T2 | T3 T4 T5 T6 F1 F2 F3 |F4]| C1 | C2 |C3)C4 [C5| S1 | S2 | S3 |E1| E2 |E3| E4

Media .57(1.00|1.00 1.00 1.00 .86 .86 1.00( .86|.00f1.00|21.00|.29( .86|.00| .71(1.00| .86|.00| .86].00| .86

Mediana | 1.00 | 1.00 | 1.00 1.00 1.00( 1.00| 1.00 1.00(1.00f{.00f{1.00|2.00|.00(1.00|{.00]1.00(1.00]2.00|.00{2.00].00]| 1.00

Moda 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1{ O 1 1 1] O 1] O 1

Rangos
Rango
promedio

Los 6mnibus poseen equipos y techologia modernos que contribuyan a hacer més placentero el viaje. 10.00
Los locales en que se localiza la agencia son cémodos y se encuentran limpios (reservas, maletero y espera). 14.71
Los 6mnibus poseen adecuado confort y limpieza (clima, asientos comodos y reclinables, bafios habilitados para viajes largos, 14.71
limpieza).
En la agencia de Viazul esta a disposicién y visibilidad (murales, carteles informativos) del cliente informacién sobre servicios que se 14.71
brindan (destinos, precios, procederes).
En los 6mnibus el cliente recibe informacién relacionada con la transportacion (posibles paradas, horarios) y destino al que se 14.71
dirigen (folletos, audiovisuales del destino al que viajan).
Los empleados que laboran en Viazul (agencia y 6mnibus) tienen una adecuada apariencia personal. 13.14
La agencia Viazul responde por el cuidado del equipaje de los pasajeros. 13.14
Los 6mnibus salen en el horario reservado en el boleto con puntualidad. 14.71
Los 6mnibus llegan a su destino en hora. 13.14
Las paradas momentaneas cumplen con el tiempo que se informa a los clientes. 3.71
Los empleados en la agencia informan de manera puntual y clara las condiciones del servicio. 14.71
Los empleados de la agencia ofrecen un servicio rapido a los clientes. 14.71
Los empleados que se encuentran en los 6mnibus informan a los clientes de las condiciones de la transportacion. 6.86
Los empleados de Viazul siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes. 13.14
Los empleados de Viazul nunca estdn demasiado ocupados para responder a las preguntas de los clientes. 3.71
El comportamiento de los empleados de Viazul ofrece confianza a los clientes del servicio. 11.57
Los empleados de Viazul son siempre respetuosos, amables y corteses con los clientes. 14.71
Los empleados de Viazul tienen conocimiento suficiente para responder a las preguntas tanto en la agencia como en la via 13.14
(conocen idiomas para interactuar con los clientes, estan preparados e informados sobre los servicios)
En Viazul se brinda a los clientes una atencién individualizada y personalizada. 3.71
En Viazul se comercializan destinos de interés para los clientes con diversidad y amplia oferta. 13.14
Viazul conoce cuales son las necesidades especificas de los clientes, ello es evidente al recibir el servicio. 3.71
En el momento que se demanda el servicio de la agencia este se encuentra disponible, los horarios son flexibles y se ajustan al 13.14
cliente.




Estadisticos de contraste

N 7
W de Kendall® .710
Chi-cuadrado 104.426
gl 21
Sig. asintot. .000

a. Coeficiente de concordancia de Kendall




Anexo 20: Analisis de niveles de importancia de variables en la lista

Fuente: Elaboracion propia

Estadisticos

CsT1 [CsT2 | CsT3 | CsT4 | CsT5 CsF1| CsF2 |CsF3| CsC1 [CsC2|CsC3| CsS1 | CsS2 | CsS3 | CsE1l | CsE2
Media 3.43| 4.86| 500 4.29 4.43 429 4711457 4.57| 443| 4.43 443 4.71 414 414 4.14
Mediana 3.00| 5.00| 5.00f 5.00 4.00 5.00| 5.00(5.00] 5.00( 5.00| 5.00 4.00( 5.00 5.00 5.00| 5.00
Moda 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
Rango 4 1 0 3 1 4 1 1 2 2 2 1 1 4 4 4

Los émnibus poseen equipos y tecnhologia modernos que contribuyan a hacer mas

placentero el viaje.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Vélidos Menos importante 1 14.3 14.3 14.3
Medianamente 1 14.3 14.3 28.6
importante
Importante 2 28.6 28.6 57.1
Imprescindible 3 42.9 42.9 100.0
Total 7 100.0 100.0
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Anexo 21- Cuestionario para la evaluacion de la calidad
percibida de servicios de Viazul- AGENCIA

A usted como cliente de la agencia Viazul se le solicita colaboracién respondiendo el cuestionario que sigue, con sus
criterios a partir de la experiencia que ha tenido colaborara a mejorar la calidad del servicio que se brinda. Gracias

1. Pais

Edad

2. Evaluaciéon de la calidad percibida: Marque con X acorde a su actitud respecto a las proposiciones que se
presentan sobre el servicio de Viazul (sélo una casilla por fila).

items

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Los locales en que se localiza la agencia son
cémodos y se encuentran limpios (reservas,
maletero y espera).

En la agencia de Viazul estd a disposicion y
visibilidad del cliente informacion sobre
servicios que se brindan.

Los empleados que laboran en la agencia
Viazul tienen una adecuada apariencia
personal.

La agencia Viazul responde por el cuidado del
equipaje de los pasajeros.

Los empleados de la agencia informan de
manera puntual y clara las condiciones del
servicio.

Los empleados de la agencia ofrecen un
servicio rapido a los clientes.

Los empleados de Viazul siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

El comportamiento de los empleados de Viazul
ofrece confianza a los clientes del servicio.

Los empleados de Viazul son siempre
respetuosos, amables y corteses con los
clientes.

Los empleados de Viazul tienen conocimiento
suficiente para responder a las preguntas que
puedan surgir sobre los servicios.

En Viazul se comercializan destinos de interés
para los clientes con diversidad y amplia oferta.

En el momento que se demanda el servicio de
la agencia este se encuentra disponible, los
horarios son flexibles y se ajustan al cliente.

Con el servicio recibido usted se encuentra: Muy insatisfecho, Insatisfecho, Medianamente satisfecho,

Satisfecho, Muy satisfecho

3. Sugerencias:




Questionnaire for perceived quality evaluation

Wiﬂ@l Viazul services- AGENCY

We are soliciting your cooperation for improving the service of Viazul agency as a costumer of it, for that you have to
answer the questionnaire belong. Thanks for your help.
1. Country Age

2. Perceived quality evaluation: Choose using “X” in one cell per row taking into account your criteria about Viazul
agency services.

Totally Disagree Neither Agree Totally
ftems disagree agree nor agree
disagree

The locals on the agency are comfortable and
are clean (reservations, luggage and waiting
areas).

In Viazul agency is available and has visibility
information about services provided.

The employees working in Viazul have good
personal appearance.

Viazul agency is keeping the baggage of
passengers.

The employees of the agency bring clear
information about the service conditions.

The employees of the agency provide a prompt
service to customers.

Viazul employees always want to help to the
customers.

The behavior of Viazul employees provides
confidence to the customers.

Viazul employees are always respectful,
friendly and courteous with the customers.
Viazul employees have enough knowledge to
answer questions about services.

Viazul provides interesting destinations and
diverse offers to the customers.

The service of Viazul is available in the
moment that the customers need it, it has
flexible schedules according to the customers’
demands.

According to the service that you received you are (Choose one with X): _ Very dissatisfied, __ Dissatisfied,
Middlingly satisfied Satisfied, Very satisfied

3. Suggestions:
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Anexo 22- Cuestionario para la evaluacion de la calidad
percibida de servicios de Viazul- OMNIBUS

A usted como cliente de la agencia Viazul se le solicita colaboracion respondiendo el cuestionario que sigue, con sus
criterios a partir de la experiencia que ha tenido colaborara a mejorar la calidad del servicio que se brinda. Gracias

1. Pais

Edad

2. Evaluaciéon de la calidad percibida: Marque con X acorde a su actitud respecto a las proposiciones que se
presentan sobre el servicio de Viazul (sélo una casilla por fila).

items

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Los Omnibus poseen adecuado confort y
limpieza (clima, asientos comodos y reclinables,
bafios habilitados para viajes largos, limpieza).

En los émnibus el cliente recibe informacion
relacionada con la transportacion (posibles
paradas, horarios) y destino al que se dirige.

El chofer y conductor tienen una adecuada
apariencia personal.

La agencia Viazul responde por el cuidado del
equipaje de los pasajeros.

El émnibus sale en el horario reservado en el
boleto con puntualidad.

El 6mnibus llega a su destino en hora.

Los empleados de Viazul siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

El comportamiento de los empleados de Viazul
en el 6mnibus ofrece confianza a los clientes
del servicio.

Los empleados de Viazul en el 6mnibus son
respetuosos, amables y corteses con los
clientes.

Los empleados de Viazul tienen conocimiento
suficiente para responder a preguntas que
puedan surgir en la via.

Con el servicio recibido usted se encuentra: Muy insatisfecho, Insatisfecho, Medianamente satisfecho,

Satisfecho, Muy satisfecho

3. Sugerencias:




Questionnaire for perceived quality evaluation

Wiﬂ@ﬂ Viazul services- BUSES

We are soliciting your cooperation for improving the service of Viazul agency as a costumer of it, for that you have to
answer the questionnaire belong. Thanks for your help.
1. Country Age

2. Perceived quality evaluation: Choose using “X” in one cell per row taking into account your criteria about Viazul
agency services.

Totally Disagree Neither Agree Totally
ftems disagree agree nor agree
disagree

The buses have an adequate comfort and
cleanliness (climate, comfortable reclining
seats, restrooms enabled for long trips, clean).
The customer receives information related to
transportation (possible stops, schedules) and
the destination to which is addressed the bus
on it.

The employees on the bus have good personal
appearance.

Viazul is keeping the baggage of passengers.

The bus departs on time.

The bus arrives at their destination on time.

Viazul employees always want to help to the
customers.

The behavior of Viazul employees on the bus
provides confidence to the customers.

Viazul employees on the bus are respectful,
friendly and courteous with the customers.
Viazul employees have enough knowledge to
answer questions on the way.

According to the service that you received you are (Choose one with X): _ Very dissatisfied, __ Dissatisfied,
Middlingly satisfied Satisfied, Very satisfied

3. Suggestions:




Anexo 23: Estadisticos descriptivos para las variables a analizar en el caso de Viazul

Fuente: Elaboracion propia

AGENCIA
Estadisticos
En el
momento
gue se
Los Los demanda
locales empleados el
en que se Los de Viazul servicio
localizala | En la emplead tienen de la
agencia |agencia 0s que Los conocimien agencia
son de Viazul laboran La empleado Los to este se
cémodos | esta a enla agencia sdela Los emplead Los suficiente En Viazul | encuentr
y se disposicié | agencia Viazul agencia | emplead os de empleados para se a
encuentr [ny Viazul respond | informan | os dela Viazul El de Viazul | responder | comercializ | disponibl
an visibilidad tienen e por el de agencia | siempre | comportamien son alas an destinos e, los
limpios | del cliente una cuidado | manera ofrecen estan to de los siempre preguntas | deinterés | horarios
(reservas | informaci | adecuad del puntual y un dispuesto | empleados de | respetuoso que para los son
, 6n sobre a equipaje | claralas | servicio sa Viazul ofrece | s, amables puedan | clientes con | flexibles
maletero | servicios | aparienci| delos | condicion | rdpidoa | ayudara | confianzaa | y corteses surgir diversidad y y se
y que se a pasajero es del los sus los clientes con los sobre los amplia ajustan
espera). | brindan. personal. S. servicio. | clientes. | clientes. | del servicio. clientes. Servicios. oferta. al cliente.
N Validos 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147
Perdido 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
S
Media 1.84 2.46 4.36 3.82 3.82 3.74 4.01 3.95 4.16 4.17 3.05 2.97
Mediana 1.00 2.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00
Moda 1 12 5 5 3 5 4 5 4 4 5 1
Desuv. tip. 1.302 1.331 .852 1.054 1.012 1.123 .899 924 .817 .814 1.671 1.530
Varianza 1.695 1.770 725 1.110 1.023 1.261 .808 .854 .667 .663 2.792 2.342
Rango 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

a. Existen varias modas. Se mostrara el menor de los valores.




Los locales en que se localiza la agencia son cdmodos y se encuentran limpios

(reservas, maletero y espera).

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Totalmente en 98 66.7 66.7 66.7
desacuerdo
En desacuerdo 8 5.4 5.4 72.1
Medianamente de 12 8.2 8.2 80.3
acuerdo
De acuerdo 24 16.3 16.3 96.6
Totalmente de acuerdo 5 3.4 3.4 100.0
Total 147 100.0 100.0

En la agencia de Viazul esta a disposicion y visibilidad del cliente informacién sobre
servicios que se brindan.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Véalidos Totalmente en 45 30.6 30.6 30.6
desacuerdo
En desacuerdo 45 30.6 30.6 61.2
Medianamente de 13 8.8 8.8 70.1
acuerdo
De acuerdo 33 22.4 22.4 925
Totalmente de acuerdo 11 7.5 7.5 100.0
Total 147 100.0 100.0

Los empleados de la agencia informan de manera puntual y clara las condiciones del

servicio.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos Totalmente en 3 2.0 2.0 2.0
desacuerdo
En desacuerdo 8 5.4 5.4 7.5
Medianamente de 48 32.7 32.7 40.1
acuerdo
De acuerdo 41 27.9 27.9 68.0




Totalmente de acuerdo
Total

47
147

32.0
100.0

32.0
100.0

100.0 |

En Viazul se comercializan destinos de interés para los clientes con diversidad y amplia

oferta.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos Totalmente en 44 29.9 29.9 29.9
desacuerdo
En desacuerdo 22 15.0 15.0 44.9
Medianamente de 9 6.1 6.1 51.0
acuerdo
De acuerdo 26 17.7 17.7 68.7
Totalmente de acuerdo 46 31.3 31.3 100.0
Total 147 100.0 100.0

En el momento que se demanda el servicio de la agencia este se encuentra disponible,
se ajustan al cliente.

los horarios son flexibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos Totalmente en 39 26.5 26.5 26.5
desacuerdo
En desacuerdo 22 15.0 15.0 41.5
Medianamente de 24 16.3 16.3 57.8
acuerdo
De acuerdo 28 19.0 19.0 76.9
Totalmente de acuerdo 34 23.1 23.1 100.0
Total 147 100.0 100.0




OMNIBUS

Estadisticos

Los
Omnibus
poseen
adecuado En los Los
conforty 6mnibus el La empleados
limpieza | cliente recibe agencia Los Los de Viazul
(clima, informacién | El chofer Viazul empleado El empleados tienen
asientos relacionada y responde | El dmnibus s de comportamient | de Viazul en | conocimient
cémodos y con la conductor | por el sale en el Viazul o de los el 6mnibus | o suficiente
reclinables | transportacié | tienen cuidado horario El siempre | empleados de son para
, bafos n (posibles una del reservado | 6mnibu estan Viazul en el | respetuosos | responder a
habilitados paradas, adecuada | equipaje | enelboleto| sllega | dispuesto | 6mnibus ofrece | , amablesy | preguntas
para viajes | horarios) y | aparienci de los con asu |[saayudar| confianzaalos | corteses | que puedan
largos, destino al a pasajeros | puntualidad | destino asus clientes del con los surgir en la
limpieza). | que se dirige. | personal. en hora. | clientes. Servicio. clientes. via.
N Validos 147 147 147 147 147 147 147 147 147 147
Perdido 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
S
Media 2.18 2.58 3.90 3.61 4.10 4.14 3.66 3.68 3.82 3.74
Mediana 2.00 2.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
Moda 1 2 4 3 4 4 3 3 4 4
Desv. tip. 1.209 1.210 912 .940 .834 .828 .880 .944 .958 1.028
Varianza 1.462 1.465 .832 .883 .695 .685 774 .890 .918 1.056
Rango 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
Los 6mnibus poseen adecuado confort y limpieza (clima, asientos comodos y
reclinables, bafios habilitados para viajes largos, limpieza).
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Totalmente en 55 37.4 37.4 37.4
desacuerdo
En desacuerdo 46 31.3 31.3 68.7
Medianamente de 17 11.6 11.6 80.3
acuerdo
De acuerdo 23 15.6 15.6 95.9




Totalmente de acuerdo
Total

6
147

4.1
100.0

4.1
100.0

100.0 |

En los dmnibus el cliente recibe informacidn relacionada con la transportacién (posibles
paradas, horarios) y destino al que se dirige.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Totalmente en 31 21.1 21.1 21.1
desacuerdo
En desacuerdo 49 33.3 33.3 54.4
Medianamente de 27 18.4 18.4 72.8
acuerdo
De acuerdo 31 21.1 21.1 93.9
Totalmente de acuerdo 9 6.1 6.1 100.0
Total 147 100.0 100.0
La agencia Viazul responde por el cuidado del equipaje de los pasajeros.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Véalidos Totalmente en 2 1.4 1.4 1.4
desacuerdo
En desacuerdo 10 6.8 6.8 8.2
Medianamente de 62 42.2 42.2 50.3
acuerdo
De acuerdo 42 28.6 28.6 78.9
Totalmente de acuerdo 31 21.1 21.1 100.0
Total 147 100.0 100.0

Los empleados de Viazul si

empre estan

dispuestos a ayudar a sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Totalmente en 1 7 7 7
desacuerdo
En desacuerdo 7 4.8 4.8 54




Medianamente de 63 42.9 42.9 48.3
acuerdo

De acuerdo 46 31.3 31.3 79.6
Totalmente de acuerdo 30 20.4 20.4 100.0
Total 147 100.0 100.0

El comportamiento de los empleados de Viazul en el mnibus ofrece confianza a los
clientes del servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos Totalmente en 1 g 7 7
desacuerdo
En desacuerdo 11 7.5 7.5 8.2
Medianamente de 57 38.8 38.8 46.9
acuerdo
De acuerdo 43 29.3 29.3 76.2
Totalmente de acuerdo 35 23.8 23.8 100.0
Total 147 100.0 100.0




Anexo 24: Analisis de fiabilidad

Fuente: El

aboracién propia

AGENCIA

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

9

08 12

Estadisticos total-elemento

Media de la escala si se
elimina el elemento

Varianza de la escala si
se elimina el elemento

Correlacién elemento-
total corregida

Alfa de Cronbach si se
elimina el elemento

Los locales en que se localiza la agencia
son cémodos y se encuentran limpios
(reservas, maletero y espera).

En la agencia de Viazul esta a
disposicion y visibilidad del cliente
informacion sobre servicios que se
brindan.

Los empleados que laboran en la
agencia Viazul tienen una adecuada
apariencia personal.

La agencia Viazul responde por el
cuidado del equipaje de los pasajeros.
Los empleados de la agencia informan
de manera puntual y clara las
condiciones del servicio.

Los empleados de la agencia ofrecen un
servicio rapido a los clientes.

Los empleados de Viazul siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

El comportamiento de los empleados de
Viazul ofrece confianza a los clientes del
servicio.

Los empleados de Viazul son siempre
respetuosos, amables y corteses con los
clientes.

40.52

39.90

38.00

38.54

38.54

38.62

38.35

38.41

38.20

84.991

78.155

87.356

78.688

77.963

76.320

80.817

79.723

82.985

.289

.582

.348

739

.819

.817

742

.790

.670

919

.904

911

.896

.893

.892

.897

.895

.901




Los empleados de Viazul tienen 38.19 83.306 .649 .901
conocimiento suficiente para responder a
las preguntas que puedan surgir sobre
los servicios.
En Viazul se comercializan destinos de 39.31 68.721 .798 .893
interés para los clientes con diversidad y
amplia oferta.
En el momento que se demanda el 39.39 72.842 .706 .898
servicio de la agencia este se encuentra
disponible, los horarios son flexibles y se
ajustan al cliente.
OMNIBUS
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
.899 10

Estadisticos total-elemento

Media de la escala si se
elimina el elemento

Varianza de la escala si
se elimina el elemento

Correlaciéon elemento-
total corregida

Alfa de Cronbach si se
elimina el elemento

Los émnibus poseen adecuado confort y
limpieza (clima, asientos comodos y
reclinables, bafios habilitados para viajes
largos, limpieza).

En los émnibus el cliente recibe
informacion relacionada con la
transportacion (posibles paradas,
horarios) y destino al que se dirige.

El chofer y conductor tienen una
adecuada apariencia personal.

La agencia Viazul responde por el
cuidado del equipaje de los pasajeros.
El 6mnibus sale en el horario reservado
en el boleto con puntualidad.

El 6mnibus llega a su destino en hora.
Los empleados de Viazul siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

33.23

32.83

31.51

31.80

31.31

31.27
31.75

40.179

38.156

43.676

42.109

42.995

44.306
42.244

591

741

.513

.632

.641

.518
.671

.895

.883

.898

.891

.890

.897
.888




El comportamiento de los empleados de
Viazul en el 6mnibus ofrece confianza a
los clientes del servicio.

Los empleados de Viazul en el dmnibus
son respetuosos, amables y corteses
con los clientes.

Los empleados de Viazul tienen
conocimiento suficiente para responder a
preguntas que puedan surgir en la via.

31.73

31.59

31.67

40.720

40.531

40.306

754

.758

715

.883

.882

.885




Anexo 25: Analisis factorial

Fuente: Elaboracion propia

AGENCIA
Determinante=3.83E-005

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-
Olkin.

Bartlett aproximado

gl
Sig.

Prueba de esfericidad de Chi-cuadrado 1435.

.858

527

66

.000

MSA

Los locales en que se localiza la agencia son cémodos y se encuentran limpios (reservas, maletero y
espera).

En la agencia de Viazul esta a disposicién y visibilidad del cliente informacién sobre servicios que se
brindan.

Los empleados que laboran en la agencia Viazul tienen una adecuada apariencia personal.

La agencia Viazul responde por el cuidado del equipaje de los pasajeros.

Los empleados de la agencia informan de manera puntual y clara las condiciones del servicio.

Los empleados de la agencia ofrecen un servicio rapido a los clientes.

Los empleados de Viazul siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

El comportamiento de los empleados de Viazul ofrece confianza a los clientes del servicio.

Los empleados de Viazul son siempre respetuosos, amables y corteses con los clientes.

Los empleados de Viazul tienen conocimiento suficiente para responder a las preguntas que puedan
surgir sobre los servicios.

En Viazul se comercializan destinos de interés para los clientes con diversidad y amplia oferta.

En el momento que se demanda el servicio de la agencia este se encuentra disponible, los horarios
son flexibles y se ajustan al cliente.
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0.863
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0.915
0.879
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0.932
0.807
0.851

0.800
0.825




Comunalidades

Inicial Extraccion
Los locales en que se localiza la agencia son comodos y se encuentran 1.000 .593
limpios (reservas, maletero y espera).
En la agencia de Viazul esta a disposicién y visibilidad del cliente 1.000 .756
informacion sobre servicios que se brindan.
Los empleados que laboran en la agencia Viazul tienen una adecuada 1.000 .608
apariencia personal.
La agencia Viazul responde por el cuidado del equipaje de los pasajeros. 1.000 .639
Los empleados de la agencia informan de manera puntual y clara las 1.000 72
condiciones del servicio.
Los empleados de la agencia ofrecen un servicio rapido a los clientes. 1.000 .784
Los empleados de Viazul siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes. 1.000 .759
El comportamiento de los empleados de Viazul ofrece confianza a los 1.000 787
clientes del servicio.
Los empleados de Viazul son siempre respetuosos, amables y corteses con 1.000 725
los clientes.
Los empleados de Viazul tienen conocimiento suficiente para responder a 1.000 .668
las preguntas que puedan surgir sobre los servicios.
En Viazul se comercializan destinos de interés para los clientes con 1.000 .824
diversidad y amplia oferta.
En el momento que se demanda el servicio de la agencia este se 1.000 .632
encuentra disponible, los horarios son flexibles y se ajustan al cliente.

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.

Varianza total explicada

Sumas de las saturaciones al cuadrado de | Suma de las saturaciones al cuadrado de la
Autovalores iniciales la extraccion rotacion
% de la % % de la % % de la %

Componente | Total varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado
1 6.652 55.436 55.436 6.652 55.436 55.436 5.470 45,585 45,585
2 1.895 15.792 71.228 1.895 15.792 71.228 3.077 25.644 71.228
3 .878 7.314 78.542
4 .522 4.346 82.888




5 .489 4.072 86.960
6 .367 3.058 90.018
7 .336 2.799 92.817
8 .243 2.022 94.839
9 .218 1.819 96.658
10 171 1.425 98.083
11 147 1.228 99.311
12 .083 .689 100.000

Método de extracciéon: Analisis de Componentes principales.

Matriz de componentes rotados®

Componente

1 2
Los locales en que se localiza la agencia son comodos y se encuentran 761
limpios (reservas, maletero y espera).
En la agencia de Viazul esta a disposicién y visibilidad del cliente informacién .855
sobre servicios que se brindan.
Los empleados que laboran en la agencia Viazul tienen una adecuada .730
apariencia personal.
La agencia Viazul responde por el cuidado del equipaje de los pasajeros. .668
Los empleados de la agencia informan de manera puntual y clara las .760
condiciones del servicio.
Los empleados de la agencia ofrecen un servicio rapido a los clientes. .785
Los empleados de Viazul siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes. .844
El comportamiento de los empleados de Viazul ofrece confianza a los clientes .836
del servicio.
Los empleados de Viazul son siempre respetuosos, amables y corteses con .846
los clientes.
Los empleados de Viazul tienen conocimiento suficiente para responder a las .812
preguntas que puedan surgir sobre los servicios.
En Viazul se comercializan destinos de interés para los clientes con 778
diversidad y amplia oferta.
En el momento que se demanda el servicio de la agencia este se encuentra .502 .617
disponible, los horarios son flexibles y se ajustan al cliente.

Método de extraccidn: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.
a. La rotacién ha convergido en 3 iteraciones.




OMNIBUS
Determinante=.001

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer- .827

Olkin.

Prueba de esfericidad de Chi-cuadrado 983.593

Bartlett aproximado

o] 45
Sig. .000
MSA
Los 6mnibus poseen adecuado confort y limpieza (clima, asientos cémodos y reclinables, bafios habilitados para 0.712
viajes largos, limpieza).
En los 6mnibus el cliente recibe informacién relacionada con la transportacion (posibles paradas, horarios) y 0.753
destino al que se dirige.
El chofer y conductor tienen una adecuada apariencia personal. 0.919
La agencia Viazul responde por el cuidado del equipaje de los pasajeros. 0.919
El 6mnibus sale en el horario reservado en el boleto con puntualidad. 0.814
El 6mnibus llega a su destino en hora. 0.815
Los empleados de Viazul siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes. 0.889
El comportamiento de los empleados de Viazul en el dmnibus ofrece confianza a los clientes del servicio. 0.881
Los empleados de Viazul en el dmnibus son respetuosos, amables y corteses con los clientes. 0.813
Los empleados de Viazul tienen conocimiento suficiente para responder a preguntas que puedan surgir en la via. 0.828
Comunalidades
Inicial Extraccién

Los 6mnibus poseen adecuado confort y limpieza (clima, asientos cémodos 1.000 724
y reclinables, bafios habilitados para viajes largos, limpieza).
En los 6mnibus el cliente recibe informacién relacionada con la 1.000 .804
transportacion (posibles paradas, horarios) y destino al que se dirige.
El chofer y conductor tienen una adecuada apariencia personal. 1.000 .539
La agencia Viazul responde por el cuidado del equipaje de los pasajeros. 1.000 .545
El 6mnibus sale en el horario reservado en el boleto con puntualidad. 1.000 .781
El 6mnibus llega a su destino en hora. 1.000 723




Los empleados de Viazul siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

El comportamiento de los empleados de Viazul en el 6mnibus ofrece
confianza a los clientes del servicio.

Los empleados de Viazul en el dmnibus son respetuosos, amables y

corteses con los clientes.

Los empleados de Viazul tienen conocimiento suficiente para responder a

preguntas que puedan surgir en la via.

1.000
1.000

1.000

1.000

.564
.701

.706

.658

Método de extraccién: Analisis de Componentes principales.

Varianza total explicada

Sumas de las saturaciones al cuadrado de

Suma de las saturaciones al cuadrado de la

Autovalores iniciales la extraccion rotacion
% de la % % de la % % de la %
Componente] Total varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado
1 5.354 53.543 53.543 5.354 53.543 53.543 3.777 37.769 37.769
2 1.392 13.918 67.461 1.392 13.918 67.461 2.969 29.692 67.461
3 .877 8.775 76.236
4 .643 6.425 82.661
5 531 5.310 87.971
6 439 4.385 92.356
7 272 2.722 95.078
8 .233 2.327 97.405
9 .163 1.634 99.039
10 .096 .961 100.000
Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.
Matriz de componentes rotados®
Componente
1 2
Los émnibus poseen adecuado confort y limpieza (clima, asientos cémodos y .851
reclinables, bafios habilitados para viajes largos, limpieza).
En los émnibus el cliente recibe informacion relacionada con la transportacion .882
(posibles paradas, horarios) y destino al que se dirige.
El chofer y conductor tienen una adecuada apariencia personal. 707
La agencia Viazul responde por el cuidado del equipaje de los pasajeros. .607
El 6mnibus sale en el horario reservado en el boleto con puntualidad. .852




El 6mnibus llega a su destino en hora.

Los empleados de Viazul siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

El comportamiento de los empleados de Viazul en el dmnibus ofrece
confianza a los clientes del servicio.

Los empleados de Viazul en el émnibus son respetuosos, amables y
corteses con los clientes.

Los empleados de Viazul tienen conocimiento suficiente para responder a
preguntas que puedan surgir en la via.

.608
734

743

728

.843

Método de extracciéon: Analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 3 iteraciones.




Los locales en que se
localiza la agencia no son
cémodos ni se encuentran
limpios (reserva, maletero y
espera)

No existe la cantidad de
asientos necesarios para
el total de los clientes

Anexo 26: Andlisis de causas raices

Fuente: Elaboracion propia

AGENCIA

No se cuenta con
presupuesto para la
compra de activos

Esto es controlado por
la casa matriz de la
Empresa de Omnibus
Nacionales

No se puede usar el aire
acondicionado por
exceso de consumo

No se ha gestionado la
instalacién de un metro
contador aparte para la
asignacion de consumo
a la Agencia Viazul

Estd compartido el
edificio y las
instalaciones con

otras empresas

La limpieza no se realiza
con la regularidad
requerida

No se cuenta con los
insumos  necesitados
para garantizar la
maxima higiene

La gestién de insumos
de limpieza es
inadecuada

Hay un gran flujo de
clientes en la mayor
parte del dia

No se toman medidas
con los clientes que
inciden en la limpieza

El personal de limpieza
no es suficiente

En la Agencia Viazul esta a
disposicion y visibilidad del
cliente informacion sobre
los servicios que se brindan

El local en que se
desarrolla la actividad
comercial es pequefio y
el resto de los locales
son compartidos por lo
gue no se ubica
informacion suficiente

La Agencia Viazul
utiliza los  mismos
locales de la Terminal
Provincial de
Cienfuegos

No se cuenta con los
materiales informativos
necesarios para mostrar

No se tiene actualizado
el mural informativo y
este se encuentra

Existen las plazas
pero no estan
cubiertas

La Agencia Viazul
utiliza los mismos
locales de la Terminal
Provincial de
Cienfuegos



ni para repartir

dentro de la oficina

comercial

No se gestiona la
realizacion de
plegables informativos

para distribuir a los

clientes a su arribo

Los empleados de Ia
agencia no informan de
manera puntual y clara
sobre las condiciones del
servicio

Los empleados no
disponen del tiempo
suficiente para
interactuar con los
clientes

En la agencia labora
s6lo 1 empleado por
turno encargado de la
actividad comercial
desde la compra del
boletin hasta que el
cliente aborda al
Omnibus

Se debe revisar la
carga de trabajo al
implementar nuevas
alternativas como el
sistema de reservas
on line y al agregar
nuevos destinos, lo
gue tiene tendencia a
incrementarse en el
2015

Como Cienfuegos es una
agencia de transito para
todos los destinos, en
ocasiones no se cuenta
en ocasiones con la
informacion precisa del
omnibus que arriba

No se cuenta con
dispositivos de sonido
para el intercambio

masivo con los clientes

No se contaba con los
medios para facilitar la
comunicacién en el
momento en que se
realiza el estudio, ya se
tiene: teléfono y
conexion al sistema de
reservas

Se carece de un
correo electrénico
para el intercambio de
informacién




En Viazul no se
comercializan destinos de
interés para los clientes con
diversidad y amplia oferta

La Agencia Cienfuegos
es de transito, la
programacion anual de
los destinos se realiza en
la Empresa de Omnibus
Viazul

No se realizan estudios
de destinos de interés
en las agencias
provinciales

En el momento en que se

La Agencia Viazul brinda

El horario de trabajo se

Revisar la posibilidad | Revisar

demanda el servicio de la | servicios de 8:00 am a | organiza en funcién de | de crear alternativas | organizacion del
agencia, este no se | 7:00pm. las salidas y arribos | para brindar servicios | trabajo
encuentra disponible, los desde Cienfuegos | 24 horas
horarios no son flexibles ni diariamente
se ajustan al cliente
OMNIBUS

Los 6mnibus no | Los
poseen un adecuado
confort 'y limpieza
(clima, asientos

cémodos y reclinables,

disefiados para una
poblacion

caracteristicas
diferentes a la cubana

omnibus estan | Los

con

comprados en China por la
direccion del pais en lo que
actualmente
incidirse

6mnibus fueron

no puede

bafios habilitados para
viajes largos)

Los

cuidado en la limpieza

clientes no tienen

No se cumplen con
reglamentos
para el caso de los 6mnibus

los
comerciales

No se toman medidas con
los clientes que inciden
en la limpieza

Los  choferes no | Los clientes se quejan con
intercambian con los | mucha frecuencia por las
clientes acerca del | bajas temperaturas en los
confort respecto al | Gmnibus
clima
En los O&mnibus el | Los choferes no | Existen  violaciones  del
cliente no recibe | ofrecen  informacién | reglamento comercial
informacion sobre paradas,

Existen violaciones en
cuanto a las regulaciones
sobre el clima a bordo
(como promedio 24 °C)



relacionada con la
transportacion
(posibles paradas,

horarios y destino al
que se dirige)

horarios y duracién del
viaje

Algunos 6mnibus no

Los 6mnibus cuentan con

cuentan con | mas de nueve afios de
condiciones técnicas | explotacion y no se gestiona
para la divulgacion de | la reparacion de los equipos
informacion al cliente como television,
reproductora,  proyectores
de video
No se tiene | Los  choferes no se
informacion sobre los | capacitan en cuanto a
destinos informacion sobre los
destinos, e idiomas
No se gestiona con las
agencias de viajes plegables
0 sueltos que puedan
entregarse a los clientes

previo su arribo a los

diferentes destinos

La Agencia Viazul no | Los equipajes son | Viazul no tiene personal

responde por el | manipulados por | para atender equipajes

cuidado de los | empleados ajenos a

equipajes de los | Viazul

pasajeros Porque no se cuenta | Se comparte el servicio con
con local apropiado Omnibus Nacionales

Los empleados de | Los empleados estan | El chofer y el conductor no

Viazul no siempre | dispuestos pero no | estan capacitados en cuanto

estan dispuestos a | capacitados a idiomas para facilitar la

ayudar a sus clientes

comunicacion con el cliente
en lavia

La Agencia Viazul utiliza
los mismos locales de la

Terminal
Cienfuegos

Provincial

de




El comportamiento de

los empleados de
Viazul en el 6mnibus
no ofrece total

confianza a los clientes

Los choferes en su
mayoria llevan poco
tiempo trabajando en
Viazul

Se requiere de mejorar la
capacitacion




Anexo 27: Plan de mejoras a las deficiencias detectadas

Fuente: Elaboracién propia

Plan de mejoras para criterios relevantes de los clientes- AGENCIA

,Qué? ¢,Quién? cCémo? ¢Por qué? .Dénde? ¢,Cuando?
Porque los locales en
Revisar la distribucion de 10s | pirectivos de la que se encuentra la
locales en la Terminal - Agencia Viazul
=2 _ Empresa de Reordenando los espacios en que Cienfuedos no son
Provincial _ de Cienfuegos Omnibus se brindan los diferentes servicios cémodogs ara los
qond_e radica la Empresa de | Nacionales en | considerando las caracteristicas de cIientesp son Estacion de Primer
Omnibus  Provincial, — en | cienfuegos- estos: el flujo de clientes, los S Omnibus cuatrimestre
funcién de lograr mayor : : - pequefios, confluyen L
: _ Representantes horarios y precios de los mismos. muchas bersonas. no Provincial de 2015
'”deP?”de”C}a de_ _ los | comerciales de Para ello se puede contratar tienenpel confor,t
Servicios intermunicipales, la Agencia asesoria de arquitectos q do al )
interprovinciales y de los de Viazul adecuado al precio que
la Agencia Viazul S€ paga, ni son
atractivos visualmente
Directivos de la Realizando labores de pintura .
Efectuar el S P Y| Porque las condiciones -
acondicionamiento y Empresa de ubicacion de elementos de los locales afectan Estacion de Enero-
ambientacion de los locales Omnibus informativos que sean atractivos a la percepcion de Omnibus Febrero de
en que se oferta el servicio Nacionales, los clientes en cuanto a servicios calidad de servicios Provincial 2015
actualmente Cienfuegos de transportacion
Subdirector
Llevar a cabo el Comercial de la
imi ; ., . . L Estacion de Enero-
mantenimiento requerido a Empresa de Con la contratacion de servicios a | Porque la climatizacion Ormmibus Marzo de
los _equipos de aire Omnibus la Empresa COPEXTEL es inadecuada Provincial 2015
acondicionado y consolas Nacionales rovincia
existentes Cienfuegos
i i i Especialista de -
GeSt.'O”"."r en tiempo Insumos corr)n s de Ia Planificando las compras para que
de Ilmplezg para garantizar Empresa de siempre existan insumos Porque las condiciones | Empresa-
que esta prime en Io§ |0°f'i|es Orpnnibus disponibles para la estacion, y de limpieza no son Proveedores, | Todo el afio
de la Estacion de Omnibus onal revisar los proveedores de insumos adecuadas Cienfuegos
Provincial  (productos de Nacionales, en el territorio
limpieza, cestos de basura) Cienfuegos




Asesor Juridico
y Subdirector

Trazar un plan de medidas
correctivas a aplicar a aquellos

) . Empresa de .
Aplicar medidas correctivas a Comercial de la clientes que atenten contra la Orr:mibus A partir de
aquellos clientes que afecten Empresa de limpieza de los locales de la . Marzo de
A i A - Nacionales,
la limpieza de los locales Omnibus Estacion de Omnibus Provincial y Cienfuegos 2015
Nacionales, divulgar este antes de su puesta en
Cienfuegos practica
. ., Poner en convocatoria las plazas
Direccion de . o
. de auxiliares de limpieza, darlo a
i i i Capital Humano conocer a la Direccién Provincial Porque el personal Empresa de A partir de
Divulgar  la existencia de | dela Empresa del Ministerio del Trabaio para la limpieza no Omnibus Fe[t)Jrero de
plazas de auxiliares de | ge Omnibus . . 1oy cubre la plantilla Nacionales,
limpieza . Seguridad Social. Apoyarse . 2015
Nacionales, B . calculada Cienfuegos
. ademas de los medios de
Cienfuegos S .
comunicacion masiva
Actualizando el mural informativo
Representantes . "
. de Viazul y ubicandolo fuera del
Comerciales de .
. local comercial para que pueda
_ _ B la Agencia . : .
visual o auditiva al cliente al . clientes, tener en cuenta que la A A partir de
i ia Vi Subdirector informacion debe aparecer en Omnibus Febrero de
arribar a la Agencia Viazul 0 | comercial de la o P _ Nacionales,
hacer uso de los servicios Empresa de varios idiomas y ser presentada de Porque los clientes Cienfuegos 2015
que se ofrecen Omnibus manera atractiva. Ademas, carecen de informacion
Nacionales gestionando la posibilidad de hacer | y existe 1 turno con 1
. ' anuncios por audio para el caso de | trabajador para atender
Cienfuegos . .
Viazul a 55 clientes que
Subdirector asisten diariamente
Comercial de la como promedio a la
. 2 Viazul Empresa de
Disefiar plegables o sueltos | Empresade Agencia Viazu Amnibus
- ici Omnibus Viazul- - . A partir de
que expliquen los servicios Representantes Contratando el servicio a la Viazul- Fe[t))rero -
d? la_ Agencia V|gzul Co?nerciales Py Empresa Geocuba Cienfuegos Agencia 2015
Clen_fuegos . (horarios, _ Cienfuegos-
destinos, precios) la Agencia Geocuba
Viazul

Cienfuegos




Direcciéon de

Porque existe alta
carga de trabajo,
segun refieren quienes
laboran actualmente en

Recursos . .
la agencia. Ademas, se
_ Humanos de la dei E d
9. Efectuar un estudio de Empresa de pretende incrementar rppresa e
izacié iol A . . - el nimero de destinos Omnibus A partir de
organizacion  del  trabajo | Omnibus Viazul- | Contratando especialistas en el "0 se visualiza Una Viazul Mr;rzo de
(métodos y tiempos) para el | Representantes tema y by . .
caso de la Agencia Viazul | comerciales de proyeccion de cambio Agencia 2015
Cienfueqos . en cuanto a la cantidad | Cienfuegos
9 la Agencia .
) de trabajadores.
Viazul L
. También se suma a
Cienfuegos .
ello, que los clientes se
guejan de los horarios
de servicio
10. Inelur ETI serviclo de correo | Administrador Ampliando las posibilidades de Porque es necesario el Empresa de A partir de
electronico e i 0% | delareddela acceso, ahora se cuenta con intercambio de Omnibus Febrero de
Representantes c.:omerc.|ales Empresa de ’ ntranet informacion con otras Viazul 2015
d‘-f’ la Agencia  Viazul | Gmnibus Viazul agencias
Cienfuegos
_ _ Se deben realizar intercambios con
11. Investigar los destinos de Subdirector los clientes, una investigacion que Porque los clientes
mayor interés  para los Comercial de la puede tomar como referente la olantean que en Viazul Empresade | A partir de
clientes que se mueven por Empresa de presente, para conocer los 1o se comercializan Omnibus marzo de
Cuba,  tomando  como Srminibus Vieul principales destinos. Ademas, destinos de inferés Viazul 2015
referencia  las  diferentes revisar los informes estadisticos
provincias con que se cuenta
Plan de mejoras para criterios relevantes de los clientes- OMNIBUS
Qué? ,Quién? ,Cémo? SPor qué? ;Dénde? ¢Cuando?
Asesor Juridico Trazar un plan de medidas .
) ) ) del . i I Porque las condiciones | Empresa de i d
12. Aplicar medidas correctivas a e a’Empresa correctivas a aplicar a aquellos de limpieza de los Omnibus A partir de
aquellos clientes que afecten de Omnibus clientes que violen el Reglamento SMNibus No son Nacionales- Marzo de
la limpieza de los 6mnibus Nacionales- Comercial y divulgar este antes de adecuadas Viazul 2015
Viazul Su puesta en préctica




Inspectores de

Realizando inspecciones

Porque existen
violaciones en cuanto a
las regulaciones sobre
el clima abordo y la

i imi frecuentes a los 6mnibus, i i6 Empresa de .
13. Revisar el cumplimiento del | |5 Empresa de : y informacion que los npre: A partir de
Reglamento Comercial por Omnibus revisando los resultados de la choferes deben ofrecer Omnibus Marzo de
. evaluacion de la calidad percibida a i Nacionales-
parte del chofer y el Nacionales- : : _p alos pzilsajeros en . 2015
conductor Viazul partir de los cuestionarios que se relacion con las Viazul
validan en la presente investigacion paradas, horarios y
reglamento en el bus
Investigar los por cientos de
clientes que han presentado
i i Subdirector dificultades con los equipajes en i .

14. Realizar un estudio _ _ : quipaj _ Porgue los cherﬁtes se Empresa de A partir de
relacionado directamente | Comercial de la | diferentes periodos y por agencias | quejan en relacion con Omnibus Marzo de
con el cuidado del equipaje Empresa de de salida, para una posterior toma | el cuidado del equipaje Viazul 2015
en el caso de Viazul Omnibus Viazul de decisiones. El personal es

compartido en este momento de
servicio.
. ., Hacer un levantamiento del estado
_ o Subdireccién .

15. Mejorar las condiciones de | acnica de la actual de los equipos con que
os eduipos que facitan 18 | Empresade | RN T e ouos
cqmunlcacmn 'con los Omnibus | o tal Porque el cliente
clientes en la via y hacen Nacionales- con empresas prestadoras de tales ore d
mas placentero el viaje ) servicios (television, reproductoray | req.u,lere € .

Viazul : informacion atractiva y ,
proyectores de video) o bre | Empresa de A partir de
Subdirector exp |IC|tadsoVr.e OIS Omnibus Febrero de
. servicios de Viazul y -
i Comercial de la . Viazul 2015

16. Gestionar plegables Emoresa de Establecer relaciones con las los destinos turisticos
|r?f(-)rmat|vos €n agencias de Omnilgus Viazul agencias de viaje del territorio para de Cuba
vigje sob,re. diferentes Representantes | AU€ estas faciliten plegables sobre
destinos turisticos de Cuba prese diferentes destinos turisticos del
gue sean comercializados Comermale_s de pais
por Viazul la Agencia

Viazul




17. Mejorar el plan de
capacitacién de los choferes

Direccion de
Recursos
Humanos de la
Empresa de
Omnibus Viazul

Incluir en el plan de capacitacion de
los choferes de Viazul temas
relacionados con: inglés basico y
destinos turisticos en Cuba

Porque los choferes
requieren de una mejor
formacién para facilitar
la comunicacioén con el

cliente y, ofrecerles

mayores confianza y

seguridad

Empresa de
Omnibus
Viazul

A partir de
Abril de 2015




Anexo 28: Estadisticos descriptivos para la variable satisfaccion
Fuente: Elaboracion propia
AGENCIA

Estadisticos
Satisfaccion con los servicios
de la agencia

N Validos 147

Perdidos 0
Media 3.68
Mediana 4.00
Moda 4
Desv. tip. 721
Varianza 520
Rango 4

OMNIBUS

Estadisticos
Satisfaccion con los servicios
de los 6mnibus

N Validos 147

Perdidos 0
Media 3.61
Mediana 4.00
Moda 4
Desv. tip. .614
Varianza .378
Rango 3




Anexo 29: Analisis de peso de dimensiones para la determinacion de la satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia

Estadisticos

Satisfaccion Satisfaccion
con los Satisfaccién conla Satisfaccién

elementos con la capacidad de con la Satisfaccion
tangibles fiabilidad respuesta seguridad con la empatia
N Validos 7 7 7 7 7
Perdidos 0 0 0 0 0
Media .20357 21714 .20714 .22857 .14357
Mediana .20000 .20000 .20000 .25000 .12500
Moda .200 .250 .200 .250 .100




Anexo 30: Determinacién de la satisfaccién general empleando la ecuacién- AGENCIA

Fuente: Elaboracion propia

4.6

4.6

3 3.66
3 3.46
15 259

3

4.8
1 233

15 259

3

2 2.66
15 259

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

2 2.68

15 217
15 239

3

4.6
4 401
4 401

2 269

3.5

1.97

1

4 3.34

1 319
1 321
1 319

22
23
24

4.6
1 321




15 262

4

25
26
27
28
29
30
31

1 255
1 255
2 289

2.4
1 299
1 255
1 276
1 234
1 343
1 277
1 321
1 232

15 259

15

32
33
34
35

36
37

38
39
40

1 233
1 233
4 422
4 4.64

41

42

43

3 4.08
15 262

44
45

1 252
2 3.09
2 244
2 269

25 273
15 282
15 282

46

47

48

49

3
3

50
51

52
53

2 269




4.4
4.3
45 412

54
55
56
57

4.5

5 4.37

4.4
4.4

35 394

58
59
60
61

4.6
5 4.18

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73

5 353
3 412

4.4
4.4
4.4

4.1

4.5

4.4
4.6

4.4
1 231

4.4
3 283

74
75
76
77
78
79
80
81

4.4
4.4

45 4.29

4

4.4
4.4

3.5 3.08

4.4

82




83
84

85

15 298

1 255
2 2.46
1 233
1 255

3.5 3.93
45 451

86
87

88
89
90
91

4.8
15 3.25

92
93

2 2.69
25 298

94
95
96
97
98
99

2 2.69
25 253

2.4
3.4

15
2.5

3.5 349

1 253
25 232

100
101
102
103

4

2 248
2 269

4 3.36

104
105
106
107
108
109

3 3.64
3 325

4.3

4.5

1 318
35 3.28

110
111




25 297
45 4.73
4 4.66

3

112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140

2 394
1 293

15 3.25

1 421

2.5

3.8

3 3.03

4.4
4 3.78

4.5

4.7

45 471

3 3.86
5 4.59

4 422

5 4.36
4 4.22

1 277
35 351

4.5

4.5

3.5 4.79

1 255
45 4.93
35 3.95

4 3.79




2 2.69

141
142
143
144
145
146
147

4 3.77

2 416
2 289
3.5 3.93
45 452




Anexo 31: Determinacion de la satisfaccion general empleando la ecuacién- OMNIBUS

Fuente: Elaboracion propia

2.4
2.85
2.61

2.6
2.17
2.18
2.18
2.38
1.95
2.39
2.18
2.41
1.96
2.38

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

24
2.39
2.61

2.2
1.95
3.26
2.84
3.26
1.95

22

23




2.17
1.72

24
25

2.6
2.63
2.63
3.03
2.63
3.66
3.03
2.63

26

27

28
29

30
31

32

33
34

35

2.6
2.81
3.26
2.85
3.01
2.77
3.03
3.22
2.82
3.05
3.22
2.83
3.03
2.62

36

37

38
39

40

41

42

43

44
45

46

47

4.3

48

4.3

49

2.39

50
51

2.6
2.6

52




3.47

53
54

55

2.6
3.25

2.6
2.4
3.05
2.83
2.81

56

57

58
59

60
61

2.6
2.63
2.83
2.81
3.24
3.26
2.15
2.61

62

63
64
65
66

67

68
69

4.3

3.9

70
71

4.3

4.1

72

3.9

73
74
75
76

4.1

3.44

4.3

2.81

77

4.3

78
79

4.3

1.06
4.08

80
81




4.3

82

2.83
2.17
2.16

83
84
85
86

2.6
3.46
2.83
3.03
3.25
2.82

87

88
89

90
91

2.6
3.05
3.03

92

93
94

95

2.6
3.23
3.22

96

97

2.8
3.03
2.82
3.24

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110

4.1

3.23

3.7

4.1

3.44
3.03
2.81
3.24
1.93




3.9
4.1

111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139

3.88

4.3

3.89
3.24
3.44
2.15
3.44
3.26
3.02
2.98
3.26

4.1

3.9
3.02
3.44

4.1

3.66

3.7

3.25
3.89
3.46
3.47
3.03
3.44
3.67
4.08
3.02




3.01
3.05
3.24
3.89
3.67
3.67
1.92

140
141
142
143
144
145
146
147

3.7




Anexo 32: Analisis de correlacion

Fuente: Elaboracion propia

AGENCIA

Correlaciones

Satisfaccion con los
servicios de la

Satisfaccion
calculada por la

agencia ecuacion
Rho de Spearman Satisfaccién con los servicios de la Coeficiente de correlacién 1.000 565 |
agencia Sig. (bilateral) .000
N 147 147
Satisfaccién calculada por la Coeficiente de correlacion 565 1.000
ecuacion Sig. (bilateral) .000
N 147 147
**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
OMNIBUS

Correlaciones

Satisfaccion con los
servicios de los

Satisfaccion
determinada por la

omnibus ecuacion

Tau_b de Kendall Satisfaccion con los servicios de los Coeficiente de correlacion 1.000 .SOOH-
omnibus Sig. (bilateral) . .000

N 147 147

Satisfaccion determinada por la Coeficiente de correlacion 5007 1.000

ecuacion Sig. (bilateral) .000 .

N 147 147

Rho de Spearman Satisfaccion con los servicios de los Coeficiente de correlacion 1.000 598"
omnibus Sig. (bilateral) . .000

N 147 147

Satisfaccion determinada por la Coeficiente de correlacion 598" 1.000

ecuacion Sig. (bilateral) .000 .

N 147 147

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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