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Resumen

Las empresas tienen el desafio de transformar su gestion en busca no solo de una mayor
rentabilidad patrimonial, sino de calidad en la satisfaccion de sus clientes. EIl presente trabajo es
desarrollado en la Empresa de Rutas Nacionales de Cuba con el objetivo de aplicar un
procedimiento para determinar los problemas que inciden en la eficacia de la calidad de la gestion
del mismo. Para la investigacion se emplean herramientas como: el método Delphi, tormenta de
ideas, método Kendall, diagrama causa-efecto, Microsoft O ffice, Visio 2010, y el EndNote X8. La
metodologia aplicada revela que el cliente externo promedio se encuentra satisfecho con el servicio,
aunque existen elementos a mejorar. Los principales problemas que afectan la eficacia de la calidad
de la gestion estdn asociados a: la reservacién de boletos, la rapidez, entretenimiento a bordo del
tren y el cliente interno no se encuentra satisfecho en las dimensiones salario y trabajo.

Palabras claves: calidad; cliente externo; eficacia; gestion; rutas nacionales.

Abstract

Companies have the challenge of transforming theirmanagementin search notonly of greaterequity
profitability, but also of quality in the satisfaction of their clients. The present work was developed in
the National Routes Company of Cuba with the aim of applying a procedure to determine the

problem s that affect the effectiveness of the quality of its management. Different tools were used for
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the research as: the Delphi method, brainstorming, Kendall method, the cause-effect diagram,
M icrosoft O ffice, Visio 2010, and EndNote X8. The applied methodology revealed that the average
external customer is satisfied with the service, although there are elements to improve. The main
problems that affect the effectiveness of the quality of the management in the development of the
services in the establishment are associated with: the reservation of tickets, entertainment on board
the train and the speed of the train and the internalcustomeris not satisfied in the dimension’s salary

and work.

Keywords: quality; external custom er; efficiency, management; nationalroutes.

El concepto de calidad, desde afios atras, ha tomado importancia y especial atencién dentro del
dmbito empresarial (Cardenas Pérez, 2016; Garcia Colina, Juarez Hernédndez, & Salgado Garcia,
2018). La gestion de la calidad a través del tiempo ha sido estudiada por diversos autores que la
definen segun el resultado de sus investigaciones mediante conceptos establecidos en el contexto
del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), como herramienta fundamental para optimizar los
procesos de planeaciéon, control, aseguramiento y mejoramiento de la calidad en las organizaciones
empresarial (Barrios Fernandez, Ricard Delgado, & Fernandez Elias, 2016). La gestiéon de calidad
resulta hoy dia una estrategia para impulsarla competitividad em presarial que permite, desde una
perspectiva integral (Garcia et al., 2019), observar la organizacién como un conjunto de procesos
interrelacionados cuyo fin ultimo es, entre otros, lograr la satisfaccién del cliente (Herndndez Palm a,
Barrios Parejo, & Martinez Sierra, 2018).

Promover una gestion eficaz significa estudiarlas formas en que una empresa adquiere y utiliza sus
recursos para alcanzar metas y obtener beneficios (Cabanillas Santa Cruz, 2021). En
correspondencia (Salguero & Garcia, 2018) plantea que para implementar procedimientos
administrativos efectivos, se debe establecer metas, tener estrategias planificadas y formular
politicas, y trabajar de cerca con procedimientos razonables y ordenados para lograr planes, plazos
y resultados, con el propdsito de reducir el trabajo, la cantidad de riesgo de fracaso, evitar deslices y
asegurar el éxito corporativo, integrar el control de la gestién organizacional, sin desatender el rol

béasico de los recursos humanos.
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En la actualidad, se hace imprescindible optimizar el sistema de procesos graduales, vinculados a
satisfacer al cliente o consumidor interesados en los productos comercializados, logrando el
reconocimiento organizacional y el posicionamiento de la imagen corporativa en el mercado
(Fontalvo & De La Hoz, 2018). En tal sentido, la calidad del servicio, como un area de la gestion de
la calidad, por un lado, y por otro, como linea de accion de mercadeo, ha llamado la atenciéon de
investigadores y gestores en las ultimas décadas, convirtiéndose en un tema importante debido a su
impacto en la satisfaccion del cliente (M ejias Acosta, Godoy Duran, & Pifia Padilla,2018).

Las empresas tienen como reto la optimizacion de su gestion, atendiendo a la complejidad de sus
procesos y estructuras organizativas, entre otros aspectos, se hace relevante que adopten para ello
herramientas que les permitan innovar en su gestién organizacional (Gonzalez, Escorcia, Pinto,
Caballero, & Paredes, 2017). En igual sentido, Arellano Diaz, (2017) plantea que, en el caso
especifico de las empresas de servicios, uno de los atributos que contribuye fundamentalmente al
éxito o subsistencia en el largo plazo, es la opinién de los clientes sobre el servicio que reciben. La
esencia de las organizaciones de servicios es la opinion que de ellos tengan los clientes, y estos
solo tendrdan una opinién favorable hacia la empresa, si satisface todas sus necesidades vy
expectativas.

La creciente importancia de los procesos de servicios requiere mas y mejores metodologias para su
mejora. Un punto basico para ello es escucharadecuadamente al cliente y traducir esto en acciones
especificas, utilizando incluso un enfoque tradicional para evaluar la percepcion de los clientes
mediante la aplicacion de encuestas, que deben ser respaldadas en un cuestionario (Hernandez,
Barrios, & Martinez, 2018). Asi mismo, la evaluaciéon de la eficacia segin Eraso Cisneros et al.,
(2017) es entendida como la capacidad para lograr el efecto que se desea o espera y tiene gran
relacion con la calidad percibida por los usuarios. Es por ello que su correcta identificacion vy
medicion debe constituir una preocupacién para todas las empresas y organizaciones, en especial
en sectores sociales (Davila Torres & Flores Diaz, 2017).

El creciente desarrollo cientifico técnico ha facilitado el proceso de globalizacién y la existencia de
clientes mas informados y exigentes. El mercado dominado por la sobreoferta, la com petitividad, la
moda y la inestabilidad, exige la entrega de productos con alto valor percibido y de calidad, que

potencien la satisfaccion de los clientes y su fidelizacion (Machin Herndndez, Sadnchez Vignau,
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Lépez Rodriguez, & Puentes Alvarez, 2019), para mantener asi la cuota de mercado o ganarnuevos
clientes e incrementarla misma;como vias seguras para obtener beneficios y ser com petitivos.P ara
el logro de estos objetivos se debe trabajar sobre la eficacia de los procesos buscando la eficacia de
las producciones y los servicios (Ramirez Betancourt, Valls Figueroa, & Romero Ferndndez, 2010).
Porlo que se declara como objetivo de la presente investigacién: analizar la eficacia de la calidad de
la gestion con enfoque externo en la Empresa de Rutas Nacionales de Cuba.

El disefio metodolégico de la investigacion se sustenta en el procedimiento de (Ramirez Betancourt
et al., 2010) para el andlisis de la eficacia de la gestion. Dicho procedimiento facilit6 obtener: la
evaluacion cuantitativay cualitativa de la eficacia de la calidad de la gestion con enfoque externo, asi
como elandlisis causal de los problemas detectados

Eldesglose de cada una de las etapas y sus pasos se presenta a continuacién:

ETAPA |. Evaluacién cuantitativa del nivel de satisfaccion de los clientes externos (EFe). El objetivo
de esta etapa consiste en el disefio de un instrumento de medicién (encuesta), pues se parte del
criterio del que el cliente es el Unico juez de la calidad. Para el disefio se tendrdn en cuenta los
pasos siguientes:

Paso 1. Elaboracién del parrafo introductorio y seleccion de la escala a utilizar. Este paso incluye la
especificacién de forma breve de quien hace la encuesta y que objetivo persigue la misma. Se
decide que el tipo de escala a utilizar serd a escala Likert; donde el entrevistado muestra su grado
de acuerdo o desacuerdo con la afirmaciéon, recomendandose escalas del 1 al5.

Paso 2. Confecciéon del formato de preguntas. Se utilizan preguntas cerradas en correspondencia
con la escala definida en el paso anterior y al final de la encuesta para las sugerencias de los
encuestados se utiliza alguna pregunta abierta. Las preguntas deben tener un orden légico, y se
debe cuidar de no mezclar preguntas negativas con positivas, deben serconsecuentes con la escala
seleccionada, adem as de serobjetivas, medibles y de facilinterpretacién.

Paso 3. Determinacion de los items de la encuesta mediante el método Delphi. Con la finalidad de
darle validez de contenido a la encuesta, los items se seleccionardan mediante el método Delphique
se describe a continuacion:

Seleccionar los expertos (entre nueve y 25) y designar facilitador. Los expertos pueden ser

seleccionados a partir de su experiencia y conocimiento o utilizando algunos de los métodos de
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seleccion de expertos existentes. La experiencia, calificacién y capacidad de los miembros del

equipo que participaran en la investigacion deben estar acreditadas por su grado de experticia. En la

presente investigaciéon se tendra en cuenta el procedimiento de (Artola Pimentel, 2002) para verificar
que los mismos poseen los conocimientos necesarios para ser considerados como expertos en el

estudio a través del célculo del indice de experticidad, a partir de la expresion (1).

IEj = wij.cjmj ¥j=1,......n (1]

Dénde:

n:totalde expertos propuestos que se valoran

wj:importancia o peso que se le atribuye a cada criterio para elcalculo del IE

cj: valores normalizados de las variables ccj, assj, aepj, atej

ccj: coeficiente de competencia para elexperto j, se determina por la expresidon (2).

cCc= 1& (Ke+ Ka) (2

Donde:

Kc: coeficiente de conocimiento o informacion que tiene el experto acerca del problema, medida del

nivel de conocimientos sobre eltema investigado.

Ka:coeficiente de argumentacién o fundamentacion, medida de las fuentes de argumentacién.

. Obtener el criterio individual de cada experto sobre cada uno de los items a considerarse en la
encuesta. (2) Analizar las propuestas en el grupo de analisis (evitar aquellas que se repitan y
velar por su redaccion). (3) Elaborar un resumen con las preguntas adecuadas y reenviara cada
uno de los expertos para que voten (SI) o (NO), porcada uno de los items que aparecen en el
resumen. (4) Recoger lo enviado a cada experto y analizar los resultados individuales de cada
item, teniendo en cuenta la cantidad de votos negativos obtenidos y seleccionar los que
conformaran la encuesta, para ello se utilizara la expresion (3). (4) Con los items que resultaron
seleccionados se conforma la encuesta.

[Vﬂﬁvt) = 0.80 [3]Donde Vn: Cantidad de votos negativos y Vt:Votos totales

Paso 4. Definirla poblacién objeto de estudio y el muestreo a utilizar. Para ello, se empled elmétodo
no probabilistico por conveniencia, dada las caracteristicas del flujo de clientes en la estacién y se

seleccionan aquellos de mayor afluencia. Asignarle a cada una de las casillas de la escala de
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valores de 1 a 5 de la manera siguiente: (1) “Mucho menos de lo esperado”, (2) “Menos de lo
esperado”, (3) “Es lo que esperaba”, (4) ‘Mas de lo esperado” y (5) “Mucho méas de lo esperado”. La
evaluacion obtenida de cada uno de los items se promedia, para obtener la evaluacidon del nivel
medio de satisfaccion de los clientes

Paso 5. Aplicarla encuesta y medirla fiabilidady validez del instrumento aplicado.La comprobacién
de la fiabilidad (condicion necesaria, pero no suficiente) se realiza a partir del alfa de Cronbach. En
estudios exploratorios se exige que este alcance un valorigual a 0.6, mientras que el resto de los
estudios se considera a una escala fiable si el alfade Cronbach se sitia entre 0.7y 0.9. Porlo que el
valor de este debe ser mayor de 0.7 para considerar fiable el instrumento. Lo que implica que esta
libre de errores aleatorios, altener, portanto, una escala consistente.

La medicion de la validez de constructo, se dirige a conocer la naturaleza de la variable o constructo
que se pretende medir. La validez convergente se debe a la existencia de una alta correlaciéon entre
el objeto de investigacion y otros constructos que cabria esperar que estuviesen fuertemente
asociados con este; siendo una regresion multiple, donde se toman como variables independientes
los items de la encuesta y como dependiente la pregunta de control, donde R220.7. La validez
discriminante, es analizada cuando no existe correlacién con otros constructos que, cabe esperarno
estén relacionados con este. Para comprobar esta validez se utiliza la prueba t Student, y se
demuestra siexisten diferencias significativasentre las medias de los clientes que recomiendan y los
que no lo hacen.

Paso 6. Procesar los resultados se realiza mediante un software estadistico y una aplicacion de
hojas de calculo para obtenerelpromedio general de satisfaccion que serd la evaluacion cuantitativa
EFe delnivelde satisfaccién promedio de los clientes.

ETAPA Il. Evaluacion cualitativa del nivel de satisfaccion de los clientes.

La evaluacion cualitativa del nivel de satisfaccion de los clientes permite captar la experiencia
individual de las personas relacionados con su sentir, sus emociones y sus juicios; lo que posibilita
complementarla con la evaluacion cuantitativa para entender algunos aspectos subjetivos que esta
no puede medir. Eldesglose de los pasos que componen esta etapa se describe a continuacién:

Paso 1. Determinacion del indice de calidad Q, mediante la ecuacion (4):

Q = (EFE—EJ,-"’G,EIE: 4]
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Paso 2. Con el valor del indice de calidad Q se localiza el intervalo correspondiente ubicado en la
tabla 1 donde se encuentran las diferentes valoraciones cualitativas del nivel de satisfaccién de los
clientes externos.

Tabla 1. Evaluacion cualitativa

indice (Q) Evaluaciéon cualitativa
-3.03a-1.51 Muy mala
-1.51a0.00 M ala

0.00a0.75 Regular

0.75a 2.27 Bueno

2.27 a 3.03 Muy Buena

Fuente: Ramirez Betancourt (2010).

ETAPA Ill. Andalisis causal de la satisfaccion de los clientes.

Esta etapa tiene como objetivo determinar cudles son los fallos externos que mas tributan a la
insatisfaccion de los clientes, asi como sus causales, a partir de los resultados obtenidos en la
aplicaciéon de la encuesta de satisfaccion delcliente externo, asicomo de las quejas, reclamacione s,
opiniones en las redes sociales otra informaciéon que con relacién a esto se tenga, para ello:

Paso 1. Determinar los items que se encuentran por debajo del valor promedio EFe de satisfaccion.
Paso 2. Priorizar aquellos que tienen mayor incidencia en la satisfaccion del cliente externo. Si el
numero de items pordebajo del valor promedio es mayoro igual que seis se utiliza el método de los
expertos con el coeficiente Kendall para priorizar aquellos que tienen una mayor incidencia en la
satisfaccion del cliente externo.

Paso 3. Determinar las causas que han incidido en cada uno de los diferentes problemas. Una vez
priorizados los principales items se procederd, mediante una tormenta de ideas, entrevistas, las
quejas y reclamaciones, asi como los organismos reguladores y las redes sociales, a determinar las
causas que han incidido en cada uno de los diferentes problem as.

Paso 4. Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes internos, mediante la encuesta
correspondiente al Gap 6 del modelo SERVQUAL modificado propuesto por Valls Figueroa et al.

(2002).
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Paso 5. Elaborar el diagrama Causa - Efecto con los principales problemas y sus causas. Utilizar el
Diagrama Causa - Efecto como herramienta para representar los elementos (causas) del sistem a
que afectan el enfoque externo (efecto). Silos elementos seleccionados anteriormente, son mayores
de seis se recomienda utilizar el diagrama de relaciones. Ambas herramientas son efectivas para
estudiar procesos y situaciones.

Paso 6. Proponer acciones que contribuyan a la mejora de la eficacia con enfoque externo en el
servicio.

ETAPA IV.Confeccionarinforme con los resultados del estudio.

En el informe deben quedar reflejados los resultados del estudio (salidas de software y las
herramientas empleadas en cada caso), asi como una valoracién critica de los mismos.

La investigacién se realiza con el propésito de conocer el estado de satisfaccién de los clientes con
el servicio de los trenes nacionales que se ofrece en la isla de Cuba. Para la aplicaciéon del
procedimiento se seleccionan nueve especialistas. Con el objetivo de verificar que los mismos
poseen los conocimientos necesarios para ser considerados como expertos en elestudio se aplica el
procedimiento propuesto por Artola Pimentel, (2002) que permite obtener los coeficientes de
conocimiento, de argumentacién y de competencia para cada uno de los expertos y como resultado
se obtiene que todos son competentes.

El equipo de expertos participé en la seleccion de los items de la encuesta a emplear para medirla
satisfaccion del cliente mediante la utilizacion del método Delphi. Inicialmente fueron propuestos 23
items porlos expertos. La tabla 2 muestra el resultado del criterio de cada experto sobre el item que
ellos consideraron que deben conformar la encuesta a partir de los votos negativos: 1 - (Vn / Vt) 2
0.80.

Tabla 2. Resultados de la aplicacion del método Delphi.

No item s Si No 1 - (Vn [ Vt) 2
0.80

1 Buen recibimiento a su llegada a la estacién. 8 1 0.888

2 Reservacion de boletos 8 1 0.888

3 La estacion presenta adecuada ambientacion y confort. 3 6 0.333
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4 Profesionalidad delpersonal durante el servicio. 2 7 0.222
5 Puntualidad del tren 8 1 0.888
6 Atencion y trato al cliente 9 0 1
7 Seguridad 8 1 0.888
8 Higiene y limpieza de las instalaciones. 4 5 0.444
9 lluminacién de la estacion 2 6 0.333
10 Apariencia impecable del personal. 1 8 0.111
11 Higiene en los servicios de alimentos. 3 6 0.333
12 Cooperacion entre los empleados. 1 8 0.111
13 Servicio de buffeta bordo 8 1 0.888
14 Lim pieza interior de los coches 9 0 1
15 Confortde los asientos 9 0 1
16 Seguridad y su manipulacion de las ventanillas 1 8 0.111
17 Abastecimiento de agua a bordo 3 6 0.333
18 Facilidades para comunicar cualquier queja 0 8 1 0.888
sugerencia.
19 Rapidez para dar soluciones a los problemas. 6 2 0.777
20 Entretenimiento a bordo 9 0 1
21 Rapidez del tren 8 0 1
22 Servicio de informacién a bordo 9 0 1
23 Higiene y limpieza. 6 2 0.777

Fuente: elaboracidén propia.

Con los resultados obtenidos se procede a conformarla encuesta para evaluar la satisfaccion de los

clientes externos la que se muestra en la figura 1.

Se utiliza el método no probabilistico por conveniencia, dada las caracteristicas del flujo de clientes

en la estacion y se seleccionan aplicarla encuesta a 78 clientes y se escoge aplicar 26 encuestas

para clientes de cada tren un sabado que resulta el dia de mayor afluencia. Los resultados que se
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obtienen muestran que la encuesta es valida y fiable, con: un alfa de Cronbach de 0.835, y un R

cuadrado de 0.884.

Estimado/a compariero/a:

Usted ha sido seleccionado para brindar su criterio acerca de la calidad del servicio que ofertan los trenes nacionales, con el objetivo

de implementar mejoras en el servicio ofertado a la poblacién cubana. Resulta necesario que responda a la siguiente encuesta

marcando con una X segun su experiencia durante el viaje realizado. Se le agradece de antemano su colaboracién en este estudio.
£

Preguntas Mucho menos | Menos de lo| Es lo que | Mas de lo | Mucho mas de
de lo esperado | esperado esperaba esperado | lo esperado

Buen recibimiento a su llegada
a la estacion

Puntualidad del tren

Atencién y trato al cliente
Confort de los asientos
Rapidez del tren
Entretenimiento a bordo
Facilidades para comunicar
cualquier queja o sugerencia.
Seguridad

Limpieza interior de los coches
Servicio de informacién a bordo
Reservacion de los boletos
Servicio de buffet a bordo

Recomendaria el servicio a otra persona 51 -—No
Alguna sugerencia que desee expresar.

Figura 1. Modelo de encuesta empleado para la evaluaciéon de la satisfaccion del cliente externo.
Fuente: elaboraciéon propia.

La evaluacion general cuantitativa del nivel de satisfaccion de los clientes arroja un valor medio de
4.233,esto demuestra que elcliente promedio externo estad satisfecho.

Evaluacion cualitativadel nivelde satisfaccion de los clientes

El valor del indice Q es iguala 1.869672 a partirde la formula establecida. Al ubicar este valoren la
tabla 1 se obtiene una evaluaciéon cualitativa del nivel de satisfaccién del cliente externo de “Buena’.
Para llevar cabo el analisis causal se determinaron los items cuyo valor promedio se encuentra por
debajo de la media. La tabla 3 los valores promedios de cada item.

Tabla 3. Valores promedios de cada item .

Media Desviacion N Media Desviacion N

estandar estandar
VARO0O0O0O01 4.3205 78117 78 VARO00007 4.3077 79459 78
VARO00002 4.4487 67703 78 VARO00008 4.2821 75416 78
VARO00003 4.2821 73674 78 VARO00009 4.2051 81159 78
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VARO000O04 4.4103 .78021 78 VARO00010 4.2179 .92086 78

VARO0O0O0O5 4.1667 85912 78 VARO0O0O11 4.0641 94443 78

VARO00006 4.1026 98811 78 VARO00012 4.0000 .96699 78

Fuente: elaboraciéon propia.
La aplicacion del método del coeficiente de Kendall arrojoé como resultado que existe concordancia
entre los expertos con W=0.5206 y los problemas de mayor importancia son: la reservaciéon de
boletos, el entretenimiento a bordo y la rapidez del tren.
Posteriormente de las técnicas interactivas de trabajo como la tormenta de ideas, la entrevista y la
revision de las quejas en las redes sociales de la empresa, se identificanlas sub-causas siguientes:

. la poca informaciéon alcliente en agencia de reservacion

. carencia de un muralcon la programaciéon de los dias de salida de los trenes

. lanecesidad de extender el horario de la lista de espera

. la escasa ventilacion,la ausencia de bafios y bebederos

. estado técnico de los medios de entretenimiento

. variedad de peliculas o musicales que ofrecen

. estado técnico de las vias

. antigliedad de las locomotoras

La evaluacién del nivel de satisfaccion del cliente interno se determina a partirdel Gap 6 del modelo
SERVQUAL modificado que se refleja en la figura 2 y la figura 3 muestra los resultados obtenidos de

su aplicacion.

R . Mucho menosMenos de lo Mas de lo|Mucho mas de lo
especto a: Igual a lo esperado
de lo esperado _|esperado esperado esperado

Su trabajo:
Su trabajo esta acorde con su experiencia y|
calificacion.

Su trabajo lo obligara a superarse.

Se siente orgulloso realizindolo.

Esta preparado para hacer su trabajo.
Condiciones laborales:

Son las condiciones de su area de trabajo
adecuadas

Cuenta con  los equipos v herramientas|
necesarios para realizar su trabajo.

Sus jefes se preocupan por mejorar las|
condiciones de trabajo.

|Salario:
Su salario esta acorde con el trabajo que
realiza.

Su  salario  le permite satisfacer sus
necesidades personales v familiares.

Su salario es justo comparado con el de los
demas.

Trato y relaciones personales:

Cuando usted realice una labor destacada, es|
reconocido en su colectivo =
individualmente.

Cuando usted tiene problemas en su trabajo,
es ayudado ¥ se interesan por usted.

Su jefe lo trata con respeto y sus relaciones
con usted son buenas
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Figura 2. Modelo de aplicacion de la Diferencia 6 delModelo SERVQUAL modificado.

Participacion en la toma de decisiones:

Se le motiva para dar sus criterios
opiniones.

Sus criterios y opiniones respecto al trabaj
son tomados en cuenta por la direccidn.

Sus criterios y opiniones son tomados en
cuenta para la toma de decisiones.

Se siente parte activa de los resultados de su
empresa.

Comunicacion:

Usted conoce los objetivos de la empresa
de su departamento.

La informacion que usted necesita, le llega
de forma correcta y en el tiempo adecuado.
Su jefe pide informacion regularmente.
Cuando existe un problema, su jefe le exige
que se lo comunique.

Liderazgo:

Tiene buenas relaciones con su jefe.

Es su jefe un ejemplo a seguir.

Su jefe siempre esta dispuesto ayudarlo.
Seria importante fuera del horario laboral,
hacer algiin trabajo para ayudar a su jefe.
Evaliie de forma general su satisfaccion en la
organizacion.

Figura 3. Modelo de aplicacion de la Diferencia 6 del Modelo SERVQUAL modificado respecto a

comunicaciéon y liderazgo.

Los resultados de la Diferencia 6 del modelo SERVQUAL modificado son: Trabajo (2.68),

Condiciones Laborales (4.32), Salario (2.53), Trato y relaciones personales (3.98), Toma de

decisiones (4.1), Comunicacién (4.3), Liderazgo (4.03)y Promedio (3.70).

Los atributos que presentan mayor influencia resultan: trabajo y salario con valores de 2.68 y 2.53

respectivamente. Es importante ejecutar acciones para mejorar los valores de las dimensiones con

problemas, ya que descuidarlas puede ocasionar la desmotivacion del cliente interno e influir

directamente en eldesempefio de los procesos y en la disminucion del nivelde calidad del servicio.

Los resultados de esta diferencia ponen de manifiesto que el cliente interno promedio se encuentra

satisfecho; no obstante, se presentan insatisfacciones en algunas de las dimensiones como:

. Trabajo: Algunos empleados consideran que no tienen la capacitacién necesaria que imponen
los nuevos coches.

. Salario: Piensan que su salario no le permite satisfacer sus necesidades personales y familiares
y que eltrabajo que realizan deberia teneruna mayor estimulacion material.

Luego de identificar los principales problemas que afectan la eficacia de la calidad de la gestion

obtenidos a partir de calcular el coeficiente de Kendall obtenidas las sub-causas que inciden en
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estas deficiencias, en la figura 4 se observa el diagrama de espina de pescado de las principales

causas y sub-causas que ocasionan la insatisfaccion del cliente externo.

|Resewacién de boletos |

Horario de
Fasarvacion .
Baja
Disponibilidad —_____
) B técnica de las Estado técnico
Poca informacian en lecomotaras " delavia
agencia de viajes T—— =
\ Insatisfaccién del
cliente externo
Disponibilidad de
medios parael ——————# Salario
entretenimiento /
/ i / Vi
/{ Wariedad de -+ Trabaja
efertas f
audiovisuales
Entretenimiento a Insatisfaccion del /
bordo del tren cliente interno
e /
o

Figura 4. Diagrama de espina de pescado de las principales causas y sub-causas que ocasionan la
insatisfaccion del cliente externo.

Fuente: elaboraciéon propia.

Se puede resumirque elprocedimiento desarrollado en este trabajo constituye una contribucién para
el andalisis de la eficacia de la gestion en las empresas de transporte de Cuba. La conjugaciéon de
técnicas estadistica para la captura y procesamiento de la informacion, combinadas con
herramientas de trabajo grupal y la participacién de expertos; posibilita em itir juicios desde el punto
de vista cualitativo y cuantitativo. Los resultados obtenidos revelan que el cliente externo promedio
se encuentra satisfecho con el servicio, aunque existen reservas de mejoras. Los principales
problemas que afectan la eficacia de la calidad de la gestion en el desarrollo de los servicios en el
establecimiento estdan asociados a: la reservacion de boletos, entretenimiento a bordo y la rapidez

del tren.
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