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Resumen.

El sector empresarial cubano se encuentra inmerso en un proceso de Perfeccionamiento
Empresarial cuyo objetivo central radica en incrementar al maximo la eficiencia y competitividad
de la empresa estatal cubana y de esta forma aportar méas a la sociedad, sobre la base de otorgarle
facultades y establecer politicas, principios y procedimientos que propendan al desarrollo de la
iniciativa, creatividad y responsabilidad de jefes y trabajadores, como reclama el socialismo.

Ello contribuye a brindar servicios que satisfagan las necesidades de los clientes, lo que a su vez
se identifica con la interaccion existente entre la Ciencia, Tecnologia y Sociedad y el enfoque
social que tiene el uso de la tecnociencia en el sistema de turismo cubano, pues el principal activo
con que cuenta la entidad, para que sus procesos operativos se den con eficiencia y calidad, es el
capital humano; y el cliente, a quien esos procesos se dirigen, es por una parte las agencias de
viajes, por otra los turistas y los propios trabajadores, utilizando una tecnologia que ofrezca alta
seguridad, puntualidad, confort y contando con un personal altamente especializado vy
profesional.

Palabras claves: capacitacion, estudios de CTS

INTRODUCCION.

El hombre primitivo fue un ser mévil que vivia desplazandose de un lugar a otro. Primero
buscaba los frutos que lo alimentaban y se protegia contra el medio, después, se desplaz6 para
buscar la caza que le proporcionaria alimentacién y pieles para su abrigo, y con motivo de las
guerras de conquista y captura de los vencidos para utilizarlo como esclavos. De acuerdo con la
cultura de los pueblos el hombre evolucion6 pacifica o violentamente y necesitd desplazarse para
intercambiar sus excedentes. Asi comienzan los viajeros de negocios.

También los hombres primitivos se desplazaron durante la prehistoria, motivados por los cambios
climaticos.

Posteriormente, la salud y el descanso hacen que los griegos y romanos busquen las aguas
medicinales y los bafios termales para recuperarse de las guerras y los bacanales.

Durante la Edad Media, un nuevo motivo para el desplazamiento se agrego a los ya existentes:
los motivos religiosos. Tanto el cristianismo como el islamismo tenian la creencia de que los
fieles, para ganar el favor del ser supremo, deberian visitar los lugares santos.

Con el Renacimiento y la liberacion de las trabas feudales se hace notablemente evidente el
desarrollo de la ciencia y la técnica y gracias a los inventos en manos de los navegantes, como la
brajula, el desplazamiento se hizo masivo y ademas arriesgado a causa de las distancias.

Posiblemente el viajero mas famoso de la historia fue Marco Polo que se desplazé de Venecia
hacia el Oriente, muchos siguieron sus pasos a diferentes destinos, uno de ellos fue Cristobal
Colén quien descubre fortuitamente lo que después se llam6 América.



A los viajeros descubridores le siguieron los viajeros conquistadores, en busca de poder y
riqueza. Los adelantos cientificos de la navegacion, el mejor conocimiento de las tierras
descubiertas y conquistadas y la promesa de un rapido progreso hacen populares los viajes, con la
consecuencia natural de un mejor conocimiento entre las diversas culturas y civilizaciones.

Esto no excluia de manera alguna la participacion activa de los jovenes viajeros, en fiestas, bailes
y otras actividades recreativas, con lo que el viaje constituia una diversion. Desde entonces el
turismo participa en la educacion.

El hombre viaja siempre pero es solo hasta la época moderna en que el viaje estd mezclado con el
aprovechamiento del tiempo libre.

El siglo XIX, llamado “El Siglo de las Luces”, se caracterizd por los notables avances
tecnoldgicos que permitieron el desarrollo de las comunicaciones y, como consecuencia, el
progreso econémico de los individuos que crea la necesidad de conocer, de saber y de estatutos
que pueden satisfacer el turismo.

El descubrimiento del vapor, como fuerza motriz aplicada a los barcos, permitio el
desplazamiento masivo de personas y mercancias de manera mas rapida y econémica de lo que
habia sido hasta entonces.

El invento del ferrocarril convirti6 a los viajes en comodos y seguros. Popularizd la
transportacién y los buques de vapor reavivaron el instinto viajero.

El inglés Thomas Cook organizé en 1841 un viaje por ferrocarril que reuni6 a 570 personas. Con
ese simple hecho surge el turismo moderno y el primer profesional de los servicios de viaje. Por
esta razon se considera a Thomas Cook como el padre del turismo moderno.

En 1863 Stangen funda una agencia de viaje para dar servicios en Alemania. Esta empresa,
introduce en 1872 un avance tecnoldgico trascendental, los carros dormitorios de ferrocarril, en
1880 se establecieron los carros comedor y los carros salon.

Luego, gracias al progresivo desarrollo de la imprenta y medios de comunicacion, surgen en todo
el mundo los manuales de viaje, libros, folletos y revistas que cumplen una funcién social para el
viajero.

Como consecuencia del desarrollo y expansion de las lineas maritimas y ferroviarias surge la
industria del alojamiento y la alimentacion.

Los hoteles se establecen cerca de ferrocarriles y puertos.

El punto culminante de la etapa de crecimiento lleg6é con el invento del motor de combustion
interna, que permitio el uso del automovil y del avion., propiciando ademas el desarrollo de la
aviacion comercial como medio de transporte desarrolld alin mas esta actividad.

El acelerado desarrollo cientifico-técnico que ha experimentado la humanidad en los dltimos 50
afios, ha provocado importantes cambios en la esfera de la produccién y los servicios a escala
global. Dentro de ellos se destacan: el desarrollo de nuevas tecnologias como el uso de aires



acondicionados, correos electronicos y chat, el aumento del tamafio de las empresas y mayores
exigencias de competitividad en el entorno donde se insertan; la utilizacion de nuevas
herramientas de gestion empresarial, asi como el extraordinario desarrollo de ramas industriales y
de los servicios.

En la actualidad la calidad en los servicios esta ocupando un lugar primordial, asociado a los
cambios que se vienen operando en la vida de la sociedad, estas innovaciones traen como
resultado que el mismo se transforme en un factor competitivo para las organizaciones y se
utilicen instrumentos o herramientas que permitan garantizar la calidad y su gestion., siendo la
eficacia en la gestion un factor decisivo para conseguir ventajas competitivas, lograndose en gran
medida superar las expectativas de los clientes y proporcionando la satisfaccion tanto del cliente
interno como del externo., lo que debe responder a los grandes desafios de la humanidad en el
orden ético, cultural, cientifico — técnico y econémico social.

La Sucursal Omnibus Transtur Varadero surge como empresa en el afio 2005 producto de la
fusion entre dos empresas transportistas al servicio del turismo, Transtur SA Varadero y
Veracuba. Durante este periodo de tiempo ha modificado y modernizado su tecnologia,
sustituyendo los 6mnibus Volvo que usara inicialmente, por dmnibus chinos mas confortables, de
dos lineas diferentes, la Youtong y la King Long, provistos de modernas plantas transmisoras,
excelente maquinaria que permite realizar igual kilometraje con evidente ahorro de combustible,
asientos comodos y estéticos, y mejor climatizacion; asi se fueron paulatinamente sustituyendo
equipos de computacion de tecnologia antigua por otros de tecnologia mas moderna contando con
una computadora para cada puesto de trabajo que la requiera, todas con servicio de correo y
chateo, se han adquirido impresoras, escaneadoras, plantas transmisoras, tacografos y maquinas
para el fregado de los buses.

En la Sucursal Omnibus Transtur Varadero la calidad en sentido general se ha convertido en la
estrategia principal, ello conlleva la mejora en la gestion de la organizacion que implica la su vez
la mejora sistematica de la eficacia, la eficiencia y de su efectividad; pero, independientemente de
tener bien definida y trazada la Politica de Calidad, establecidos e implementados los
Procedimientos para hacerla efectiva y creados los mecanismos con sus responsables, se han
suscitado dificultades en el proceso de montaje de las Operaciones Turisticas generandose ciertas
deficiencias en la prestacion de los servicios, lo que ha menoscabado la calidad de los mismos y
provocado reclamaciones por parte de la agencias de Viajes y situaciones con los trabajadores;
esta situacion tiene su base en la insuficiente capacitacion y escasa comunicacién interpersonal de
los Técnicos que realizan el montaje de las Operaciones Turisticas.

La existencia de la entidad Omnibus Transtur Varadero se basa en el servicio a los clientes
teniendo siempre que incluir el punto de vista de los mismos en su planeacién y esfuerzos
organizativos, por lo que se requiere de un conocimiento acerca del grado de satisfaccion de
estos con el objetivo de poder trazar politicas mercadotécnicas que tengan en cuenta el nivel en
que se encuentran satisfechas sus necesidades y requerimientos , ello precisa de una alianza
estratégica entre la ciencia, la innovacion tecnologica y la produccion y comercializacion de
bienes y servicios con calidad, sin lo cual no lograra cumplir exitosamente su misién ni alcanzar
su vision, jugando la capacitacion y la comunicacion interpersonal un rol decisivo.



Por esta razdn pretendemos dar respuesta a la siguiente interrogante que constituye nuestro
Problema: ;Como lograr que los Técnicos de Operaciones Turisticas que realizan la monta de las
operaciones de la Sucursal Omnibus Transtur Varadero desarrollen las competencias necesarias
para su desempefio profesional?

Objetivo_general: Disefiar la estrategia de capacitacion de los Técnicos de Operaciones
Turisticas para el desarrollo de competencias y mejora de la comunicacién interpersonal en la
Sucursal Omnibus Transtur Varadero.

Como novedad cientifica en nuestro trabajo se disefiara una estrategia que propicie la
capacitacion y el desarrollo de competencias de los Técnicos de Operaciones Turisticas de la
Sucursal Omnibus Transtur Varadero.



DESARROLLO

_Eplgrafe NO. 1

Definicion de Conceptos
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Ciencia. Conjunto de conocimientos obtenidos mediante la observacion y el
razonamiento, sistematicamente estructurados y de los que se deducen principios y leyes
generales

Tecnologia. Conjunto de teorias y de técnicas que permiten el aprovechamiento practico
del conocimiento cientifico.

Sociedad. Reunion mayor o menor de personas, familias, pueblos o naciones. Agrupacion
natural o pactada de personas, que constituyen unidad distinta de cada uno de sus
individuos, con el fin de cumplir, mediante la mutua cooperacion, todos o alguno de los
fines de la vida.

Desarrollo. Accion y efecto de desarrollar o desarrollarse. Dicho de una comunidad
humana: Progresar, crecer econémica, social, cultural o politicamente.

La Resolucion NO. 8/005 del MTSS identifica la Capacitacién como el conjunto de
acciones de preparacion que desarrollan las entidades, dirigidas a mejorar las
competencias, calificaciones y recalificaciones para cumplir con calidad las funciones del
puesto de trabajo y alcanzar los maximos resultados productivos y de servicios.

A su vez, considera el Desarrollo como un proceso continuo y simultaneo a la
capacitacion, dirigido a alcanzar multihabilidades, destrezas y valores en los trabajadores
para desempefiar puestos de perfil amplio, con las competencias para un desempefio
satisfactorio.

Comunicacion: Es una categoria que sirve para hacer real objetiva la relacién del
hombre consigo mismo a través de su relacion con otros hombres, permite concretar el
trato humano.

Calidad: Es una categoria que trata de representar la satisfaccion de los clientes a partir
de niveles altos de prestacion de servicios a los mismos, y se manifiesta tanto en la esfera
productiva como en los servicios. Surge para mejorar dia a dia procesos y resultados pues
constituye un incentivo para su aportacion a la mejora continua, tomandose a manera de
filosofia, herramienta o estrategia, como forma de motivacion o sistema integrado.

Cliente: Segun el diccionario Manual de la Lengua Espaifola “es aquella persona que
utiliza los servicios de otra”. Un cliente es alguien que ha sido impactado por un producto,
es el destinatario de un servicio o producto ofrecido por un suministrador en una situacion
contractual, el cliente se determina comprador. Pero a la vez, puede ser consumidor final,
usuario o beneficiario.



NC 1SO 9000: 2005 define cliente como organizacion o persona que recibe un producto. El
mismo puede ser interno o externo a la organizacion:

¢ Cliente Externo: Estos son impactados por el producto pero no son miembros de la
empresa (u otra institucién) que produce el producto. Entre los mismos estan incluidos
quienes compran el producto, los organismos reguladores del gobierno, y el pablico en
general. En el caso de la Sucursal Omnibus Transtur son las Agencias de Viajes
Turisticos.

s Cliente Interno: En toda la empresa hay numerosas situaciones, en las que
departamentos, y personas suministran productos a otros. A los que los reciben se les
llama “clientes”, a pesar del hecho, no son clientes en el sentido habitual, es decir, aunque
no compren el producto. En la Sucursal Omnibus Transtur son los trabajadores.

% Expectativas del Cliente: Son las necesidades de los clientes que han de ser satisfechas,
esto se aplica tanto a los clientes externos como a los internos. En el caso de los clientes
externos (en la sucursal Omnibus Transtur son las Agencias de Viajes) la respuesta
determina la satisfaccion del producto o servicio y, en consecuencia la posibilidad de
venta del producto. En caso de los clientes internos (nuestros trabajadores) la respuesta
determina la competitividad de la empresa en cuanto a productividad, calidad, etc., asi
como el nivel moral que reflejan los distintos departamentos internos.

« Satisfaccion del Cliente.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes constituye el elemento méas
importante de la gestion de la calidad, la base del éxito de una empresa y se logra cuando la
experiencia personal del servicio ofrecido alcanza las expectativas de este.

« Eficiencia

Es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados, el grado en que se puede
aprovechar un proceso para obtener el producto, con el minimo de costos, recursos, tiempo y
desperdicios; enfocado en la optimizacion del proceso productivo.

« Eficacia.

No es mas que la relacion que existe entre el bien o servicio y el grado de satisfaccion del cliente
y de la empresa. De manera que al hablar de calidad, de satisfaccién del cliente, del logro de los
objetivos corporativos, se habla de eficacia.

++ Efectividad

Es el logro de la mayor satisfaccion del cliente y de la empresa mediante los procesos mejores y
mas econdmicos. Es el logro simultaneo de la eficacia y la eficiencia.

++ Diagnostico.



El diagndstico es de suma importancia ya que nos dice donde estamos y que debemos hacer para
llegar a donde queremos, es el punto de partida de la mejora de calidad, si no se lleva a cabo, no
podemos determinar las enfermedades de la organizacion y por consiguiente éstas no se
solucionaran.

%+ Operaciones Turisticas: A juicio de la autora es el conjunto de operaciones necesarias
para lograr el normal desarrollo del flujo de servicios de la entidad segln el ciclo previsto.
Entre ellas tenemos la recepcion de la solicitud que realizan las Agencias de Viajes de los
servicios que necesitan, operacién que se realiza de conjunto con el técnico de area
comercial, la asignacion de cada servicio a un chofer y un bus determinado segun las
caracteristicas de estos y los requerimientos del propio cliente, la confeccion por los
técnicos del Puesto de Mando de las Hojas de Ruta que se le entregaran a los choferes, la
comunicacion a estos de los servicios y caracteristicas del mismo, asi como del lugar,
horario e itinerario. Otras operaciones turisticas son la liquidacion de las Hojas de Ruta
cuando el chofer termina de realizar el trabajo, determinando el kilometraje recorrido y el
consumo de combustible y alimentacion, el fregado de los buses y el parqueo en el area
destinada al efecto.

% Monta de la Operaciones: Es (también a juicio de la autora) la asignacion a un bus y
chofer determinado la realizacion de un servicio solicitado por una Agencia de Viaje,
determinandose lugar de posicidn, hora e itinerario, asi como la cantidad de pasajeros y el
precio de dicho servicio. Esto consta de una primera parte que es llevada a cabo por los
Técnicos de Operaciones Turisticas que realizan el proceso de Monta y una segunda
parte que es la comunicacion del servicio con sus caracteristicas y requerimientos, con su
respectiva Hoja de Ruta por parte de los Técnicos de Operaciones Turisticas que laboran
en el Puesto de Mando, dandosele un adecuado seguimiento, lo que requiere de una
optima comunicacion en caso de emergencias, necesidad de variaciones, dudas u otro
requerimiento del servicio en cuestion.

s+ Técnicos en Operaciones Turisticas: Son aquellos trabajadores, que se encuentran
dentro de la categoria de técnicos de nivel medio o superior y realizan las operaciones
descritas, ya sea la monta de las operaciones en su primera y segunda parte, y los que
liquidan los servicios realizados recogiendo las Hojas de Ruta donde estos se consignan,
para proceder a su facturacion y cobro ( que corresponde al area de Comercializacion y
Mercadotecnia)

+« Estrategia (también a juicio de la autora): Conjunto de acciones que se trazan para lograr
un fin previamente determinado.

Epigrafe NO. 2

La calidad es una categoria que trata de representar la satisfaccion de los clientes a partir de
niveles altos de prestacion de servicios a los mismos, y se manifiesta tanto en la esfera productiva
como en los servicios y que se logra en la practica con el grado de implicacion de los trabajadores
en sus puestos de trabajo.

A finales de la década de los 80 del pasado siglo, la insercién del turismo en la estrategia de
desarrollo econdmico de Cuba obedecio a la necesidad, en las circunstancias particulares del



periodo especial en tiempo de paz, de asegurar fuentes de ingresos en divisas, siendo ya un
baluarte insustituible en la proyeccion de desarrollo del pais.

Los cambios en el mercado y la revolucion cientifico- técnica conllevan a que la oferta comience
a aumentar respecto a la demanda, y el aseguramiento de la calidad sufre cambios en el proceso
productivo, extendiéndose a todas las etapas del ciclo de vida de un producto, partiendo de las
necesidades y expectativas de los consumidores. No solo surge para el cliente externo, sino que
parte del cliente interno, de su motivacién, implicacion y estimulacion, es realizar su trabajo con
eficiencia y eficacia y que su resultado sea percibido favorablemente por el que recibe el servicio
final. Ademas, surge para mejorar dia a dia procesos y resultados, pues constituye un incentivo
para su aportacion a la mejora continua.

En la actualidad, lograr la plena *satisfaccion del cliente™ es un requisito indispensable para
ganar un lugar en la "mente” de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo
de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del departamento de
mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales
(operaciones, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas. El cliente satisfecho,
por lo general, vuelve a comprar, por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por
ende la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro; el cliente
satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o servicio.

La sociedad, en su desarrollo ha pasado por distintos estadios, en los cuales cada uno representa
un avance respecto al anterior. Un lugar predominante en los mismos lo ocupa el modo de
produccién, el cual estd determinado a su vez por los medios que se utilizan para la realizacién
del mismo, en los que han incidido los avances en la ciencia, ello ha provocado cambios
tecnoldgicos, hecho que vincula los cambios en los equipos de forma actualizada con los
conocimientos que da el desarrollo cientifico-técnico.

Es un compromiso social interpretar los ejes problémicos principales de la relacion ciencia-
tecnologia-sociedad-desarrollo desde una Gptica cultural y humanista que contribuya a desarrollar
un personal técnico fuertemente comprometido en su esfera especifica de actuacién con las
competencias necesarias para enfrentarse a nuevos problemas.

Un elemento que resulta clave y centro para el logro de estos objetivos es la capacitacion que
conlleva al desarrollo, ambos constituyen un proceso continuo, permanente, flexible y dindmico
cuyo principal responsable es el jefe directo quien planifica, organiza, ejecuta y controla la
actividad como una inversién y no un costo, ello requiere de una organizacién del trabajo basada
en funciones amplias y enriquecidas y una participacién efectiva de jefes y trabajadores, teniendo
como vanguardia a los dirigentes de la entidad.

Esta actividad debe basarse en la determinacion de las necesidades de aprendizaje que garantiza
la integracion del trabajador a la entidad, su adaptacion al puesto, actualizacién de las
competencias y su continuo desarrollo, confeccionandose el Plan de Capacitacion y Desarrollo de
la entidad, aprobado por el Jefe de la misma y formando parte del Convenio Colectivo de
Trabajo.

La politica educacional del Partido Comunista de Cuba, fundamentada en la teoria marxista-
leninista, plantea en sus documentos rectores la preocupacion por capacitar el personal con que se



cuenta y desarrollar la cantera técnico profesional que aprenda a orientarse por si misma, a
resolver con calidad los problemas précticos que plantea su profesion. En este sentido Fidel
Castro ha explicado que el desarrollo del espiritu cientifico y técnico en nuestro pueblo tiene que
comprender al hombre, por ser el recurso natural mas importante (Castro, 1984).

Los estudios de ciencia, tecnologia y sociedad (CTS) constituyen hoy un vigoroso campo de
trabajo donde se trata de entender el fenémeno cientifico-tecnoldgico en el contexto social tanto
con relacién a sus condicionantes sociales como a lo que se refiere a sus consecuencias sociales y
ambientales, siendo la calidad es una estrategia aplicable a cualquier tipo de organizacion en base
a los cambios progresivos en la ciencia y la tecnologia y siempre se ha dispuesto a ponerlos al
servicio de la sociedad y jugando la capacitacion un rol determinante para el logro de tales
objetivos.

Otro elemento que por su extraordinaria importancia y el grado de incidencia en la obtencion de
tales metas no podemos dejar de significar es la comunicacion.

La comunicacion es tan compleja y diversa como la actividad humana misma y las relaciones
sociales.

La comunicacién es social, por su contenido y esencia e individual por la forma en que se
despliega por sujetos individuales.

En las condiciones contemporaneas el alcance de esas metas debe apoyarse fuertemente en el
conocimiento a través de la capacitacion cuyos impactos deben favorecer el crecimiento
econdmico, siendo clave en la produccion social de conocimientos, ciencia y tecnologia.

A su vez la relacién comunicativa ocupa un importante lugar en la interpretacion del devenir
social, Los hombres que vinculan entre si bajo el apremio de las necesidades préacticas. Se
conocen mutuamente, intercambian experiencias, habitos, resultados del trabajo materializado en
objetos, con el de la satisfaccion de las necesidades crecientes. Por lo tanto, en la comunicacion,
actuacion préctica, conocimiento y valoracién se imbrican indisolublemente. Pudiera decirse que
es el momento, en el cual en el movimiento dialéctico de lo social y lo individual del hombre, la
estructura de la actividad humana se revela en su expresion sintética, conjugandose
dialécticamente el contenido cognoscitivo y valorativo de la obra humana en los niveles
sicoldgicos e ideoldgicos y en las multiples formas en que se manifiesta el mundo espiritual y
material del hombre. La esencia de las relaciones sociales, se manifiesta en la comunicacion.

La Sucursal Omnibus Transtur tiene como
e Mision:

“Comercializar los servicios de transportacion en 6mnibus en el polo turistico de Varadero, para
el disfrute de las mas diversas opciones por toda Cuba, con el propésito de satisfacer las
necesidades de nuestros clientes y con la garantia de ofrecerles alta seguridad, puntualidad,
confort y profesionalidad.

e Vision:



“Mantener el liderazgo de la transportacion en 6mnibus y la excelencia en la prestacion del
servicio, utilizando la tecnologia que ofrezca alta seguridad, puntualidad y confort y alto nivel de
respuesta, contando con un personal altamente especializado y profesional.”

En la Sucursal Omnibus Transtur no existe como tal un departamento de calidad a nivel de
Empresa, esta creado un comité de calidad que atiende la gestion de la calidad, tecnologia y
medio ambiente entre otras funciones y que trabaja para que la Gestion de la Calidad fluya
adecuadamente, elaborando una estrategia de comunicacion de caracter interno y que tiene como
objetivo dar a conocer la Politica de Calidad y como propdsito el satisfacer todas las necesidades
y expectativas de los clientes para mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
misma.

La Politica de Calidad de la empresa esta basada en los siguientes principios.
% Enfoque al cliente. Liderazgo.
+¢+ Participacion del personal.
% Enfoque basado en procesos.
«+ Enfoque de sistema para la gestion.
%+ Mejora continua.
+«+ Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
+“* Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
El nivel jerarquico se implica en la Gestion de la Calidad, pues ellos deben hacer efectivas las
normas establecidas de la calidad de la Sucursal, quedando esto establecido en los Comités de
Calidad que se realizan mensualmente.

Dentro de las funciones de estos comités se encuentran las siguientes:

a) Aprobar la Estrategia de Calidad para la implementacién y el mantenimiento del Sistema
de Gestiéon de la Calidad de la Sucursal, asi como aprobar e implementar la Politica y
Objetivos Estratégicos de la Calidad, en correspondencia con la vision de la entidad y la
estrategia corporativa.

b) Efectuar la revisién por la direccion del Sistema de Gestidn de la Calidad, definiendo las
medidas correctivas y preventivas que se requieran, asignando los recursos necesarios.

c) Analizar los resultados del Sistema de Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente y
aquellos problemas de calidad que afecten de manera global a la entidad, trazando
estrategias para su solucion.

d) Aprobar los planes de auditoria internas de calidad y evaluar los resultados de las mismas,
asi como la efectividad de las acciones correctivas y preventivas tomadas.



e) Establecer sistemas de reconocimiento y recompensas a los resultados por la calidad.

f) Proponer y aprobar la creacion de los grupos de proyectos de calidad, cuando estos sean
necesarios.

Sin embargo, pese a encontrase debidamente establecidos los Procedimientos de Calidad, existen
fallas en las operaciones, creandose algunas incidencias que generan reclamaciones de la
Agencias de Viaje, dadas la insuficiente capacitacion y comunicacion interpersonal del personal
que realiza la monta de las mismas.

Haciendo un andlisis de las regulaciones de los organismos superiores y las ISO donde se
plantea que deben existir procedimientos de Calidad aplicables a cada tarea que se realicen en los
distintas areas, el problema a resolver estd determinado entonces por las deficiencias y
limitaciones del personal que realiza las Operaciones de Monta de los servicios en la entidad en
cuestion, cuyas habilidades y destreza profesional para desarrollarse laboralmente no les
permitan resolver de manera activa, independiente y creadora los problemas de caracter general y
especifico a los que se deben enfrentar en sus puestos de trabajo, resultando , por ende,
imprescindible una etapa de diagndstico a fin de detectar las posibles fallas.

La medicion de la satisfaccion de los clientes se realiza a partir del analisis del indice de
Percepcion de la Calidad del Servicio (IPCS) mediante la siguiente escala de valores.

Excelente 5
Bien 4
Regular 3
Mal 2

Pardmetros a evaluar en la encuesta para el calculo del IPCS:
+«+ Elaboracion del Plan Operativo, previendo las expectativas a lograr.

+¢+ Fallas del mismo que inciden negativamente afectando la operacion misma y el resultado
final del Proceso.

¢ Incidencias de los errores procesales de la planificacién de los servicios respecto al cliente
externo.



Se analizaron los resultados de las encuestas aplicadas por el departamento de Calidad
determinandose el nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios que se brindan segun su
percepcion.

A partir del procedimiento existente en la instalacion para el tratamiento de las quejas del cliente
se recopilaron los datos y se registraron las quejas mas relevantes, lo que indica que existe una
insatisfaccion del cliente respecto a la calidad del servicio en el proceso de la monta.

Deficiencias detectadas: La satisfaccion del cliente tanto interno como externo es evaluada de
regular, pese a tener los procedimientos de calidad establecidos, no se diagnostico que las
méaximas fallas de los mismos se debian a la falta de dominio de los montadores de las
especificidades del proceso como tal y de los estdndares de calidad establecidos, asi como la
insuficiente comunicacion interpersonal entre si y con la alta direccion, en lo que incide sobre
todo la poca capacitacion y preparacion de los mismos.

Esto se refleja de la siguiente forma:

e No se tiene en cuenta el tiempo que ha laborado y descansado cada trabajador para
asignarle un servicio determinado, lo que trae como consecuencia la mala
planificacion de los mismos. Si tenemos en cuenta que el parque de la entidad se
relaciona con la plantilla real ocupada de trabajadores, y el tiempo de trabajo de
cada uno, no existe razén alguna para planificar a un chofer que regresa de realizar
una excursion a Trinidad a las 10.25 PM y regresa a su vivienda sobre las 12.30
AM , un servicio de recogida de guias y hotesas a las 06.30 AM; mientras otro
chofer que apenas ha trabajado en el mes para obtener el tiempo de trabajo e
ingresos exigido y se encuentra en su casa solo se le ha asignado una visita al
Delfinario a las 03.00 pm.

¢ No siempre se le comunica al chofer en tiempo la asignacion de un servicio, o se
le asigna de emergencia, lo que trae como consecuencias llegadas tarde a las
posiciones con las consiguientes quejas de las Agencias de Viajes y el disgusto de
los trabajadores.

e En numerosas ocasiones el itinerario no esta claro o existen dudas respecto al
vuelo de turistas que se espera.

e Fallas en la comunicacion con las Agencias de Omnibus, esto trae como
consecuencias que no se prevean cambios imprevistos y se ocasionen llegadas
tarde o se monte un servicio que luego resulta cancelado, con el l6gico gasto de
combustible y esfuerzos de choferes y parqueadores.

Se planifica al chofer un servicio en horas tempranas de la mafiana y otro servicio
al final de la tarde, lo que va en total detrimento de su horario de descanso.

En la Direccion de Operaciones labora un total de cuarenta y seis trabajadores, de ellos
diecinueve se ocupan indistintamente de confeccionar y llevar a la practica el proceso operativo,
contando con modernos equipos de computacion, correo electronico, servicio de chateo, teléfonos



y plantas transmisoras, sin embargo, en este caso se ha absolutizado el uso los avances de la
tecnologia en total detrimento de la simple y necesaria comunicacién interpersonal, requiriéndose
no solo una estrategia de capacitacion atinada, sino el desarrollo de un clima de confianza de los
trabajadores entre si, con sus especialistas y superiores y con el cliente externo.

Se hace necesario aplicar un Plan de Mejoras teniendo en cuenta las fallas determinadas en la
Elaboracion del Plan Operativo (Monta), asi como puntualizar el problema principal que es la no
aplicacion de los procedimientos por parte del factor humano, ya que no poseen la préactica y
dominio requerido para dicha funcion y la comunicacion interpersonal es del todo insuficiente,

Se determino las causas secundarias:
e Poco uso de los documentos de trabajo.

e Falta de prevision de los servicios que se ejecutan segun horario de comienzo y horario de
terminacidn, sin dejar de mencionar los problemas del desempefio laboral de los mismos.

Los especialistas desempefian muchos papeles distintos, por lo que debe adaptarse con facilidad
para cambiar de uno a otro con rapidez. En este caso estos y los trabajadores que interactian con
los mismos deben entender los roles o papeles que desempefian, ya que es muy importante la
percepcion que se tenga para lograr acciones motivadoras.

Evidentemente, no se pueden satisfacer las necesidades de otras personas a menos que
percibamos lo que esperan, dandosele la verdadera importancia al componente humanistico,
donde el profesional se sienta comprometido con la sociedad y responsable ante esta, lo que
implica un compromiso con la revolucion cubana y la capacidad de enfrentar los retos de esta
centuria.

CONCLUSIONES

La ciencia y la tecnologia se orientan a la produccion, difusion y aplicacion de conocimientos
esenciales y operativos, representan dos caras de una misma moneda y dos momentos de una
misma actividad, la actividad cientifico — tecnoldgica que tiene naturaleza social y caracter
institucionalizado, constituyendo una parte de un todo que es la organizacion socio — cultural.

La aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra en estrecha relacién con la
ciencia, la tecnologia y la sociedad. La ciencia es el conjunto de conocimientos que se ponen en
practica a través de procedimientos y metodologias (tecnologia), para dar un resultado con
impacto en la sociedad. El Sistema de Gestion de la Calidad busca la eficiencia y eficacia de la
gestion de que se trate como resultado de la acumulacion de conocimientos, pero que en la
Sucursal Omnibus Transtur Varadero se conducen a partir de diferentes metodos, de una
tecnologia, acorde al sistema en cuestion y sus necesidades.

La aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Sucursal Omnibus Transtur Varadero
va dirigida, fundamentalmente, al aumento de la eficiencia, a la mejora de la calidad de los
servicios y a la satisfaccion del cliente interno y externo. En este contexto, se plantea la necesidad
de que se brinden servicios competitivos, pero la insuficiente capacitacion y la falta de la debida
comunicacion interpersonal de os trabajadores que realizan las operaciones de monta de los



servicios ha generado un resultado regular, trayendo como consecuencia algunas reclamaciones
por parte de las Agencias de Viajes.

La aplicacion de la metodologia para mejorar y gestionar procesos, es un ejemplo de que en los
servicios de transporte turistico que brinda la entidad de referencia hay evidencias de que existen
fallos en la relacion armoénica que se establece entre: La ciencia, como acumulacion de
conocimientos, teorias e investigaciones; la tecnologia, para “como” lograr introducir ese saber; y
la sociedad, como cliente final de esa interaccion.

El desarrollo de relaciones de confianza entre los trabajadores y los clientes de la organizacion
también constituye una clave para el éxito de esta organizacion. El esfuerzo por desarrollar una
relacion con la cual el cliente, que esta recibiendo el servicio, pueda contar y de la cual pueda
esperar lo mejor cada vez, es sin dudas una meta a lograr por parte de la entidad
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