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RESUMEN

Este trabajo de tesis aborda el tema de la calidad en el transporte publico ya que
presenta unan gran importancia para la sociedad actual a nivel mundial, por lo que se
habla a grandes rasgos sobre el transporte publico en otras ciudades del mundo y de
esta forma se aterriza y se estudia especificamente sobre LA CALIDAD EN EL

TRANSPORTE PUBLICO DE LA RUTA NARANJA N° 1 EN LA CIUDAD DE MORELIA.

Para obtener datos se consultaron algunas fuentes de libros, revistas, entrevistas a
transportistas quienes emiten su punto de vista como conductores y como propietarios
de las unidades y como concesionarios por este lado, se defiende la calidad en el
servicio, que si bien es cierto, no siempre es buena, ya que muchas veces depende de
las exigencias de los mismos usuarios, como por ejemplo: el conductor realiza paradas
o0 bajadas de pasaje donde el usuario indica, por lo que, no siempre se respetan los
sefialamientos para transporte colectivo; asi también se realizaron encuestas a los
propios usuarios utilizando la metodologia del modelo TRANSQUAL, este modelo
utiliza un cuestionario que evalla la calidad de servicio a lo largo de cuatro criterios los
cuales son los siguientes: Comodidad, Tangibilidad, Personal, Fiabilidad, formulando
asi encuestas para obtener el punto de vista de cada usuario, mencionando algunas
de la preguntas generales establecidas en las encuestas como lo son ;Genero, edad,
ocupacion, el grado de estudios, ingreso mensual; por tanto se manejan graficas en las
cuales se obtienen como resultado la opinién de los pasajeros la cual nos da a saber si

la dicha ruta de transporte cumple con la calidad en el servicio.

PALABRAS CLAVE: Calidad, Servicio, Transporte publico, Usuarios, TRANSQUAL



ABSTRACT

This work of thesis addresses the issue of quality in public transport as it presents a
great importance for the current society at the global level, which is why there is a broad
talk about public transport in other cities of the world and this way Lands and studies
specifically on QUALITY IN THE PUBLIC TRANSPORT OF ORANGE ROUTE N ° 1 IN
THE CITY OF MORELIA.

To obtain data we consulted some sources of books, magazines, interviews with
transporters who emit their point of view as drivers and as owners of the units and as
dealers on this side, defending the quality in the service, which, while true, Is not always
good, as it often depends on the demands of the same users, such as:

The driver makes stops or lowering of passage where the user indicates, reason why,
the indications for collective transport are not always respected; So were also
conducted surveys to the users themselves using the methodology of the TRANSQUAL
model, this model uses a questionnaire that evaluates the quality of service along four
criteria which are as follows: Comfort, tangibility, personal, reliability, thus formulating
surveys to obtain the point of view of each user, mentioning some of the general
guestions established in surveys such as: Gender, age, occupation, degree, monthly
income; Therefore graphs are handled in which are obtained as a result the opinion of
the passengers which tells us if the said transport route complies with the quality in the

service.



INTRODUCCION

La necesidad de transportarse ha surgido desde la antigiiedad debido a la necesidad
gue tiene el ser humano de ir de un lugar a otro, y que en la antigiiedad el ser humano
se trasladaba en animales como el caballo, camello, burro, algunas razas de perros
etc.; a lo largo de la historia se van mejorando los medios de transporte y por
consiguiente se va evolucionando el medio de transporte para el ser humano
actualmente se utilizan vehiculos automotores terrestres, aéreos y maritimos, la
evolucion del hombre se debe en gran medida a la exigencia del sistema capitalista,
gue arrastra las necesidades humanas, ya que el transporte no solamente se utiliza
para satisfacer una necesidad en particular si no que se utiliza en gran medida para
transportarse al trabajo, 0 a la escuela etc., La expansion territorial y el crecimiento en
la ciudades conllevan un desarrollo urbano con alta dependencia del transporte publico
este es un medio utilizado por la mayoria de la poblacién, buena parte de la poblacion
de cualquier pais debe hacer uso del transporte de servicio publico, aun en el pais
donde existe la mayor cantidad de automoviles, el pais que tiene el mayor nivel de vida
y la mayor proporcién de vehiculos por habitante, el mayor nimero de pasajeros
transportados en estos servicios publicos constituye un factor de primera magnitud de
ahi parte la importancia que tiene dicho servicio sin dejar de lado como pieza clave la

calidad.

Por lo que, en esta investigacion se enfoca directamente en la_calidad del servicio del
transporte ya que las personas buscan calidad en todo aquello que ocupan y se vuelve
necesario para el ser humano, ahora bien, en este trabajo de tesis se enfoca

especificamente en la calidad de las Combis de la ruta Naranja N° 1 ,para ello se utilizé



el Modelo TRANSQUAL como metodologia de investigacion, este modelo utiliza un
cuestionario que evalla la calidad de servicio a lo largo de cuatro criterios:_Comodidad,
Tangibilidad, Personal, Fiabilidad . Por ser el mas adecuado para hacer este tipo de

mediciones.

Actualmente el servicio de transporte publico se encuentra concesionado a
particulares, es por ello que el gobierno se limita a regular las organizaciones
transportistas. Evaluar la calidad en el servicio de transporte publico es de suma
importancia para garantizar la plena satisfaccion de los usuarios de la ciudad de

Morelia.



CAPITULO 1 FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION

1. SITUACION PROBLEMATICA

Las empresas estan atravesando cambios importantes en la Ultima década, producidos,
entre otros, por la globalizacion de la economia, las innovaciones tecnoldgicas y las
mayores exigencias de los usuarios. Estos cambios conllevan la adaptacion de las
empresas y a estrategias de competencia por la participacion en los mercados, que se
manifiestan principalmente en la forma como llegan a sus clientes y que han hecho que
el servicio sea una de las armas que tienen las comparfias que son lideres en el
mercado.

A través de estas evidencias, la calidad del servicio se ha constituido como un factor
esencial para la competitividad y requisito indispensable para el éxito comercial en los
mercados actuales y tanto en su importancia, que toda empresa de servicios que desee
la aprobacién del mercado debe tener una directriz orientada a mejorar la calidad de
acuerdo con el servicio de transporte publico, se hace mencién de algunas ciudades en
el mundo que en base a investigaciones dan resultados provenientes de las

expectativas percibidas por los usuarios del transporte publico.

En el estudio de Domenico, Leogrande, & Mancarellab (2014), describen brevemente
un analisis de la satisfaccion de los pasajeros del servicio de autobuses de la ciudad de
Bari (Italia). Los resultados de este estudio identifican algunos aspectos para que la

compafia de autobuses de Bari actie, Con el fin de modificar sus estrategias de



negocio y mejorar su desempefio empresarial, aumentando la satisfaccién general de
los usuarios. Los aspectos relacionados con la dimension de confort y limpieza (de los
vehiculos y las paradas de autobls) son claramente aquellos en los que este servicio
debe prestar mas atencién, asi como por las cuestiones relacionadas con la

accesibilidad del servicio, la disponibilidad de informacion y finalmente, la organizacion.

Por otro lado en el caso de Escocia, el Gobierno escocés hace uso de una calidad de
servicio del 28,6% de acuerdo con las Estadisticas de Transporte Gran Bretafia, 2014.
La inversion de este indicador es con el fin de medir las actitudes de los ciudadanos
con al transporte en autobus. Este indicador se caracteriza por una Estrategia Nacional
de Transporte para Escocia expresando un deseo de escala de medicion que incorpora
declaraciones de opinion que atraen a los pasajeros ofreciendo un servicio de alta
calidad asociado con una variedad de diferentes aspectos de la calidad del servicio.

(Morton, Caulfield, & Anable, 2016)

Un estudio realizado por Eka Putraa & Sitanggang (2016)nos muestra esta
investigacion la cual fue realizada en la ciudad Medan en el 2015. Medan es el centro
de crecimiento economico de la provincia de Sumatra del Norte (Indonesia) que
necesita instalaciones e infraestructura urbana para facilitar la realizacion de las
actividades de los ciudadanos, este contexto explicO que el servicio de transporte
publico todavia no puede proporcionar la felicidad de la vida, los usuarios del transporte
publico se sienten incbmodos para viajar en la ciudad. Cada actividad de viajes
utilizando el transporte publico podria aumentar el estrés para los pasajeros porque

cuando hacen el viaje con el transporte publico, no tienen el servicio que esperan. Los
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pasajeros necesitan un mejor servicio que lo que tienen. Cuando el servicio de
transporte publico no es bueno, sera capaz de disminuir temporalmente el nivel de

felicidad y al final puede reducir la calidad de vida.

A continuacion en América latina segun el noticiero La Nacion (2017) Cuando se trata
del transporte publico, las ciudades latino americanas se encuentran en un punto medio
en relacion con las urbes del resto del mundo de acuerdo con dicho estudio que cita al
(indice de Movilidad Urbana), evalu6 84 grandes ciudades del mundo en una escala del
0 al 100 ubicando a todas estas ciudades latinoamericanas dentro de un amplio grupo

de 57 ciudades a las que califica como "grupo promedio”.

Las ciudades con mejor transporte publico (segun el lugar que ocupan en el indice de

Movilidad Urbana).

Santiago de Chile: 30

Bogota: 32

Sao Paulo: 34

Rio de Janeiro: 39

Curitiba: 39

Lima: 44

Buenos Aires: 48

Ciudad de México: 49

Caracas: 58

De acuerdo con un estudio realizado por la consultora internacional Arthur D. Little y la

Union Internacional de Transporte Publico (UITP) citada por la Nacion (2017) comento

11



que la posicion de Latinoamérica no es la mas conveniente a pesar de que en la gran
mayoria de las grandes ciudades en torno a la mitad de la poblacién utiliza transporte

publico, Se tiene buen uso del transporte pero una mala calidad en general comento.

En cuanto a las ciudades mexicanas comparten aunque en diferentes grados los
sintomas de una movilidad deficiente, y baja calidad del transporte publico, lo que
inhibe su posicionamiento como una alternativa para la movilidad; es la flota con menor

crecimiento, innovacion tecnolégica y sistemas de administracién y operacion.

De acuerdo con el Reporte Nacional de Movilidad Urbana en México (2014/2015)
Mientras los desplazamientos en medios de transporte privado se disparaban, los
sistemas de transporte publico evolucionaron lentamente en términos de tamafio y
renovacion de su flota, los modelos de operacion y administracién se estancaron y
disminuy6 progresivamente la calidad en el servicio, por lo que al avanzar el proceso
de expansiéon urbana, los problemas de movilidad crecieron de manera exponencial al
igual que el rechazo de las y los usuarios que generalmente lo califican de malo, lento,

peligroso, deteriorado y como un sinénimo de pobreza.

México comienza trabajado para mejorar la calidad en el servicio de transporte, las
iniciativas para mejorar cada vez mas comprometida la movilidad urbana, empezaron
en las grandes metrdpolis y ciudades, tomando como referencia los modelos
impulsados a nivel internacional, basados en una movilidad urbana sustentable que
integra los sistemas de transporte publico urbano masivo, con el desarrollo urbano y las
politicas de infraestructura vial para: Avanzar en la modernizacion tecnoldgica y

administrativa de los sistemas integrados de transporte, hacer un uso racional de la

12



infraestructura vial y de los recursos publicos y generar cambios culturales e

institucionales a favor de un transporte publico de calidad.

A partir de esta vision de movilidad urbana sustentable, las metropolis de mas de un
millon de habitantes canalizaron inversiones para la planeacion y construccion de
sistemas de transporte urbano masivo tipo autobuses rapidos troncales (BRT por sus
siglas en inglés), trenes ligeros y tranvias suburbanos. El avance ha sido rapido en
estos ultimos afios, en 10 zonas de mas de 500 mil habitantes se iniciaron o
consolidaron la operacion de sistemas de autobuses rapidos troncales y en menor
medida, de Metro y Tren ligero , y en otras 16 zonas se encuentran en fase de

construccion, planeacion o de estudio de factibilidad.

Por otra parte Llegando al nucleo del problema en Morelia Michoacan de acuerdo con
el periédico La Voz (2017) en dicha ciudad mas de la mitad de las unidades de
transporte publico son viejas, 0 se encuentran en malas condiciones, Sélo en la capital
michoacana hay 12 mil unidades de transporte colectivo, las cuales se desglosan en 9
mil taxis, 2 mil “combis” y mil camiones de tipo urbano. Segun informacion de la
Secretaria de Desarrollo Territorial, Urbano y Movilidad, estos ultimos representa las

unidades mas viejas y contaminantes.
Sergio Adem Argueta, titular de SEDETUM, describié las condiciones en las que se

encuentran la mayor parte de los vehiculos de transporte publico en sus variables.

“El punto ideal de servicio publico, la sociedad aspira a tener una mejor condicién. Mas
alla del numero de unidades; es en qué condiciones estan, por ejemplo nuestros

camiones urbanos tienen condiciones muy inadecuadas para el transporte de la
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ciudadania. Las combis ofrecen otra condicion, son unidades que digamos estan, mas
renovadas, mejores condiciones. Las condiciones de los taxis por ejemplo, son
regulares ya que se cuentan con unidades viejas otras en regular estado y otras

practicamente nuevas.

En Morelia, el 75% de las personas se trasladan en algun tipo de transporte publico,
mientras que soélo el 25% cuenta con un vehiculo particular para trasladarse de un
punto a otro, lo que implica una dependencia importante de los morelianos a los
servicios de colectivos. Considerando que es necesario tomar en cuenta la percepcion
de los usuarios del transporte publico se utilizaran los cuatro criterios de la calidad en el
servicio del modelo TRANSQUAL para la evaluacion del servicio de transporte, dichos

criterios son los siguientes; Comodidad, Tangibilidad, Personal, Fiabilidad.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
¢, Cudles son los principales factores que influyen en la calidad en el servicio de

transporte publico en Morelia caso ruta Naranja N°1?

1.2. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Las preguntas de investigacion orientan hacia las respuestas que se buscan con la
investigacion. Las preguntas no deben utilizar términos ambiguos ni abstractos.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Pilar Baptista, 2010)

1.2.1. PREGUNTA GENERAL
¢, Cudles son las percepciones que tienen los clientes respecto a la calidad en el

servicio de transporte publico de la ruta Naranja N°1 en la ciudad de Morelia?
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1.2.2. PREGUNTAS ESPECIFICAS

e ¢De qué manera la Comodidad incide en la evaluacion de la calidad en el
servicio de transporte publico en Morelia?

e ¢De qué manera incide la Tangibilidad en la evaluacién de la calidad en el
servicio de transporte publico en Morelia?

e ;/Como influye el Personal en la evaluacion de la calidad en el servicio de
transporte publico en Morelia?

e ¢De qué manera es efectuada la Fiabilidad en la evaluacién de la calidad en el

servicio de transporte publico en Morelia?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Los objetivos sefialan a lo que se aspira en la investigacion y deben expresarse con
claridad, pues son las guias del estudio. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &

Pilar Baptista, 2010)

1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Evaluar los factores de como la Comodidad, Tangibilidad, Personal, fiabilidad inciden

en la calidad en el servicio de transporte publico en Morelia.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer de qué forma la Comodidad incide en la calidad en el servicio de

transporte publico en Morelia.
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e Conocer como incide la Tangibilidad en la calidad en el servicio de transporte
publico en Morelia.

e Identificar de qué manera influye el Personal en la calidad en el servicio de
transporte publico en Morelia.

e detectar de qué manera se lleva a cabo la Fiabilidad en la calidad en el servicio

de transporte publico en Morelia.

1.4. HIPOTESIS

Son las guias para investigacion o estudio. Las hip6tesis indican lo que tratamos de
probar y se definen como explicaciones tentativas del fenbmeno investigado.se derivan
de la teoria existente (Williams, 2003) y deben formularse a manera de preposiciones.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Pilar Baptista, 2010)

1.4.1. HIPOTESIS GENERAL
El servicio de transporte publico que ofrece la ruta naranja No. 1 en la ciudad de
Morelia, no cuenta con la calidad suficiente del servicio, la cual se evalta a partir de los
criterios de la Comodidad, Tangibilidad, Personal, Fiabilidad que establece Ila

metodologia del modelo TRANSQUAL.

1.5. JUSTIFICACION

El estudio sobre la evaluacion de la calidad en el servicio del transporte publico se

justifica por las siguientes razones.
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Debido a la frecuencia del uso de este servicio con los varios sitios a los cuales se
desplaza, de mayor necesidad en las ciudades es importante conocer el lado de la
demanda, esto en los zapatos de los usuarios del transporte publico en las ciudades,
valordndolos como clientes, tomando en cuenta sus necesidades y percepciones a
partir de los factores de Comodidad, Tangibilidad, Personal, Fiabilidad establecidos por

la metodologia del modelo TRANSQUAL.

Los Directivos de la ruta naranja N°1 necesitan formular estrategias de mejoramiento

del servicio con base a los factores de calidad del servicio.

Adicional a esto, se sustenta en el impacto que tendra en el sector, pues los resultados
del mismo serviran para mejorar la calidad del servicio prestado por el sector
transportador en el caso ruta naranja n°1. A nivel interno un plan de mejora fortalecera
la cultura organizacional siendo un factor multiplicador de clientes, por la comunicacion
de sus buenas experiencias a otras personas no usuarias lo que hace que se animen a
utilizar estos servicios, generando satisfacer las necesidades de los usuarios y

generando mayores utilidades por parte de las unidades transportistas.
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2. CAPITULO MARCO TEORICO

Las empresas hoy en dia estdn al pendiente de nuevos cambios y no se pueden
guedar estancadas en antiguas formas de operacion y venta, de la misma forma como
no pueden operar con el funcionamiento de viejos equipos. Las empresas deben
confiar en modernos procesos de administracion para ajustarse a la globalizacién y a
estandares internacionales de competitividad, de otra manera no sobrevivird en el
mercado. Las empresas también juegan un papel importante el de mejorar la
orientacion hacia el cliente, pues en la época actual esta claro que en toda empresa el
cliente es considerado como el Rey, el que se tiene que complacer en todos los
aspectos con la finalidad de que visite nuevamente al negocio. Luego, es menester
entonces que los cambios se hagan de una forma integral, sin dejar escapar un solo

detalle que perjudique la competitividad de la empresa.

Los lideres conciben la calidad del servicio como la clave del éxito. Ven el servicio
como parte integral del futuro de la organizacibn no como algo periférico. Creen
fundamentalmente que un servicio mejor es la estrategia del éxito, la mejor estrategia
para generar beneficios al margen de los objetivos de mercado, del portafolio de los
servicios o de las politicas de precios seguidas los lideres del servicio conciben la
calidad del servicio como la base de la competencia, desde cualquier angulo que se

mire, la idea del servicio de calidad constituye la idea fundamental.

Los lideres en el servicio nunca ceden en su compromiso de ofrecer calidad. Ven el

servicio de calidad como una tarea que nunca acaba, en la que la opcion efectiva es
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insistir en la busqueda de una mejor calidad cada dia de cada semana de cada mes de
cada afno. Entienden que la calidad del servicio no es un programa; no hay soluciones
rapidas, ni formulas magicas, ni “pildoras de calidad” que se puedan tomar, la calidad
requiere una permanente y repetida vigilancia entienden que una empresa no puede
tratar el tema del servicio como si se tratase de abrir y cerrar un grifo. El presidente de
L.L. Brean, Inc., Ledn gorman, sostiene que; “mucha gente tiene cosas fantasticas que
decir sobre el servicio al cliente incluido yo, pero solo una actitud de dia a dia, sin
pausas sin fin, constante y siempre perseverante, es la que asegurara su logro”

(Zeithaml, Valarie, Berry, & Parasuraman, 1993, pags. 6,7)
2.1. CALIDAD (HISTORIA Y EVOLUCION)

En la época industrial y principalmente concentrado en el &rea manufacturera de
Estados Unidos, el concepto de calidad se reducia a la comprobacién de que los
productos entregados cumplian con los estandares predefinidos para su fabricacion,
asegurando funcionamiento y eficiencia en el proceso de produccion. Los productos
eran chequeados en la ultima fase de la cadena de produccién de una empresa. A
pesar de que este enfoque era sencillo, las pérdidas sélo se identificaban una vez
terminados los productos y por lo tanto no eran evitables. Con posterioridad, los
productores se dieron cuenta que era necesario, establecer una serie de procesos
criticos, y parcelar la revisién de la calidad, definiendo los resultados esperados para
cada proceso y verificando su cumplimiento. En este ambito las normas 1SO cobrarian
relevancia, por ordenar los procesos de produccion de bienes y servicios, definiendo
fases, resultados criticos, y criterios de cumplimiento. Esta l6gica, permitia ahorros
considerables e involucraba a toda la organizacion con una tarea comun. De aqui
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surgiria la Calidad Global, como resultado de las acciones de la industria japonesa,
luego de la segunda guerra mundial. En el caso de la calidad de servicios, los pasos
fueron similares. Siguiendo el modelo industrial en una primera fase la medicion de la
calidad se centré en lo que se denominaba “momento de verdad” y que correspondia a
la interaccion con el cliente y la entrega del servicio propiamente tal. La calidad se
evaluaba como si fuera un producto tangible en base al cumplimiento de estandares y
objetivos, por ejemplo de tiempos de demora. Sin embargo, con el pasar del tiempo, la
mirada se amplio, y se reconocid, que todos los procesos organizacionales, derivaban
de alguna forma en lo obtenido por el cliente. Es asi como las definiciones
evolucionaron a tendencias mas actuales, relativas al término gestién de la calidad que
engloba toda la organizacién. La calidad es un compromiso organizacional, y todos los
aspectos referidos al negocio, objetivos, personal, procesos e infraestructura deben
estar a su servicio. Su relevancia trasciende las caracteristicas fisicas y funcionales de
los bienes y servicios, incluye atributos relacionados con la gestion integral de la
organizacion, que a su vez, esta asociada al mejoramiento continuo de todas sus
actividades y a la satisfaccion de todos los actores involucrados en el negocio (Cartes,

s.f.).

La calidad tuvo sus inicios en las empresas japonesas al finalizar la segunda guerra
mundial, y ha redituado impresionantes resultados en cuanto a incrementos en la
calidad y productividad primero en Japdén y ahora también en empresas de occidente;
de hecho con la globalizacibn economica, la calidad y la -certificacion son
indispensables para incursionar en los mercados internacionales. A continuacion se

mencionan conceptos de lo que es la calidad citando a varios autores.
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Conceptualizando a la calidad Minch Galindo (2007) nos dice en un sentido coloquial,
la calidad es hacer bien las cosas a la primera, es el cumplimiento de los requisitos

para la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Por otro lado de acuerdo con Carvellido (2005) nos dice que la calidad constituye el
conjunto de cualidades que representan a una persona 0 cosa; es un juicio de valor
subjetivo que describe cualidades intrinsecas de un elemento; aunque suele decirse
gue es un concepto moderno, el hombre siempre ha tenido un concepto intuitivo de la
calidad en razon de la busqueda y el afan de perfeccionamiento como constantes del
hombre a través de la historia.

Kaoru Ishikawa, en la calidad no cuesta, sefiala que la calidad constituye una funcion
integral de toda organizacion, es el resultado de un control de todo individuo y de cada
division que conforma la empresa, puesto que se tiene que practicar para que se puede

definir .Fhilip Crosby define a la calidad como “cumplir con los requisitos del cliente”

Por otro lado, la internacional organizacion for standardization (ISO) sefialo en su
norma 1ISO 9000:1994 fundamentos vocabulario, que la calidad es un conjunto de las
caracteristicas de un elemento que le confieren la aptitud para satisfacer necesidades
explicitas e implicitas. Sin embargo, una revision en el 2000 sefala que la calidad es el
grado en que un conjunto de caracteristicas inertes cumple con los requisitos.

(Carvellido, 2005, pags. 15,16)

Vargas Quifiones & Aldana de Vega, (2014) conceptualizan la calidad como la
busqueda permanente de la perfeccion en el servicio, en el producto y en los seres

humanos.
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Para ello se necesita de la participacion, la responsabilidad, la perfeccion y el espiritu
del servicio.

Se afirma que la calidad es un factor de progreso, por cuanto ella lleva a buscar la
perfeccién y en esta se encuentra el hombre como centro. Asi, la calidad desarrolla
estrategias que orientan al cliente, crea alianzas y redes de desarrollo productivo
eficaz, agil y flexible y, ademéas, motiva al emprendimiento de nuevos proyectos y
conduce a establecer caminos hacia las organizaciones que aprenden. La calidad al
igual que el servicio, ha estado presente desde el inicio de la vida del hombre.

En la calidad se continba con las tendencias universales, apoyadas en las
caracteristicas y las respuestas de un mercado cambiante como se relaciona a

continuacion:

e La calidad debe continuar siendo una filosofia de direccibn y ha de ser
considerada como una herramienta de gestion de alto impacto.

e La calidad se debe basar en un enfoque estructurado y con visiébn hacia la
identificacion y solucién de problemas

e La calidad debe ser consistente y coherente con el marco de direccionamiento
estratégico de la organizacion

e La calidad debe ser liderada por la alta direccion

e La calidad estara siempre soportada en el marco estadistico y en las

herramientas administrativas, técnicas y de servicio
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e La calidad ha de ser siempre adoptada por todos los miembros de la
organizacion, desplegando cada una de las etapas a partir de mecanismos
generados por la alta direccion.

e La calidad buscara en todo momento conseguir que as organizaciones aprendan
y generen conocimiento para trascender en un mundo dinamico y complejo.

e La calidad seguira convirtiéndose en la suma de atributos percibidos en lugar de
ser un conjunto de propiedades fisicas.

e La calidad cuenta con normas estandares que se ajustan cada dia mas a los
procesos blandos.

e En especial la calidad estara siempre orientada al cliente.

2.2. METODOLOGIAS DE LA CALIDAD

La calidad es el cumplimiento de los requisitos para la satisfaccion de las necesidades
del cliente, para el enfoque d calidad, los clientes pueden ser externos, es decir los
consumidores del producto; e internos, las personas y departamentos que integran la
empresa, de acuerdo con Minch (2007)las tres metodologias basicas de la calidad

son:

1. Total Quality Management (TQM). En espafiol Control Total de Calidad (CTC) cuyo

creador es Kaoru Ishikawa.
2. Mejora continua. Propuesta por el doctor Edwards Deming.

3. Cero defectos. Creada por Philip Crosby
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Ishikawa y el Control Total de Calidad

Kaoru Ishikawa, define el Control Total de Calidad (CTC), o TQM (Total Quality
Management) como un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo y mejoramiento de calidad realizados por los diversos grupos en una
organizacion de modo que sea posible producir bienes y servicios que satisfagan a los

clientes.

El control total de calidad es una forma de administrar que va mas alla de los objetivos
convencionales de las organizaciones, la diferencia radica en que su proposito es que
las empresas que lo apliquen se conviertan en instrumentos para mejorar la calidad de
vida no solamente de los japoneses, sino la de todos los pueblos, para, de esta

manera, traer la paz al mundo.
Caracteristicas del Control Total de Calidad tradicional:

1. Control de calidad en toda la empresa; participacion de todos los miembros de la

organizacion.

2. Capacitacion y educacion.

3. Circulos de Control Total de Calidad.
4. Auditoria de calidad.

5. Utilizacion de métodos estadisticos.

6. Actividades de promocion del Control Total de Calidad a escala nacional.
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Practicar el Control Total de Calidad es “desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener
un producto de calidad que sea el mas econdémico, el mas util y siempre satisfactorio

para el consumidor”.

El Control Total de Calidad hace hincapié en aplicar el proceso de calidad a todas las
funciones de la empresa. Utiliza el proceso PHVA (planear, hacer, verificar, actuar)
para impedir que los defectos se repitan en todos los niveles, la calidad corresponde a

toda la organizacion, a cada division, a cada area y a cada seccion.

Una de las mas grandes aportaciones del CTC es la aplicacién de las siguientes

herramientas estadisticas de calidad:

llustraciéon 1 Herramientas Estadisticas de Calidad

Histograma

Diagramas
de

Estratificacién
dispersion

Fuente: Elaboracién propia con base en MUNCH GALINDO, L. (2007). Administracidn. Escuelas,
proceso administrativo,. Edo de Mexico: Pearson Educaciéon de México, S.A. de C.V.

25



Deming y el Método de Mejoramiento de la Calidad

En relacion con el Control Total de Calidad esta el método Deming, también conocido
como el proceso de mejoramiento de la calidad o mejora continua. El doctor Edwards
Deming fue quien introdujo en Japon los métodos de Control Estadistico de Calidad
después de la Segunda Guerra Mundial; de hecho, la cultura de calidad japonesa tuvo

como fundamento el control estadistico propuesto por él.

El doctor Deming bautizé esta filosofia como Los catorce puntos, los cuales el autor

Minch (2007)lo resume de la siguiente forma:

1. Ser constante en el proposito de mejorar los productos y los servicios. En lugar de

gue el objetivo primordial de una empresa sean las utilidades, hacer dinero, su finalidad
debe ser permanecer en el mercado y proporcionar empleo por medio de la innovacion,

la investigacion y el constante mejoramiento.

2. Adoptar la nueva filosofia de absoluto rechazo a permitir defectos. Es necesario

olvidar la tolerancia frente a un trabajo deficiente y un mal servicio.

3. Eliminar_practicas _de inspeccion masiva. Normalmente, las organizaciones

inspeccionan un producto cuando sale de la linea de produccibn o en etapas
importantes. La calidad no se logra mediante la inspeccion, sino con el mejoramiento

del proceso.

4. Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose exclusivamente

en el precio. Los departamentos de compras eligen al proveedor que ofrezca el precio
mas bajo; lo que conduce a la adquisicion de materiales de baja calidad. Deberian en
cambio, buscar la mejor calidad.
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5. Mejorar continuamente v por siempre el sistema de produccién v de servicio. La

gerencia esta obligada a buscar continuamente la manera de reducir el desperdicio y

de mejorar la calidad siempre.

6. Ofrecer capacitacion en el trabajo en todos los niveles. Concuerda con Ishikawa en

gue la calidad empieza con educacion y termina con educacion.

7. Dar a conocer como hacer bien el trabajo. El trabajo de un supervisor no es decirle al

personal qué hacer o castigarlo, sino orientarlo. Proporcionar ayuda por medio de

métodos para hacer mejor su trabajo.

8. Impulsar las comunicaciones y la productividad. La pérdida econémica producida por

el temor es impresionante. Para mejorar la calidad y la productividad es necesario que

la gente se sienta segura, mediante la comunicacion y retroinformacion continuas.

9. Derribar las barreras que haya entre distintos departamentos vy las areas de staff. La

Unica manera de incrementar la calidad es mediante un sistema integral donde

participe toda la empresa.

10. Eliminar los slogans, las exhortaciones y los carteles. Estos nunca le sirvieron a

nadie para hacer un buen trabajo; piden aumentarla productividad, pero no ensefian
como hacerlo. Deming propone que para mejorar la calidad se requiere capacitacion

mas que carteles motivacionales.

11. Utilizar métodos estadisticos para mejorar continuamente la productividad vy la

calidad. La capacitacion en el uso de herramientas estadisticas para mejorar la calidad

es indispensable.
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12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo gue produce un trabajo

bien hecho. Con mucha frecuencia la actitud equivocada de los supervisores, los
equipos defectuosos y los materiales deficientes constituyen un obstaculo. Estas

barreras deben eliminarse.

13. Establecer un vigoroso programa de educacion y de reentrenamiento.

Entrenamiento en todos los niveles para el empleo de los nuevos métodos, incluyendo

el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas.

14. Tomar _medidas para lograr la transformacion. La gerencia deberd adoptar un

compromiso permanente con la calidad. Se requiere un equipo de altos ejecutivos con

un plan de accion para lograr la calidad.

Crosby y la filosofia Cero Defectos

Crosby destaca que los circulos de calidad y las estadisticas representan una minima

parte de la tarea encaminada a lograr la calidad.

Las fases del cambio para lograr la calidad son:

e Conviccién de la direccion.
e Compromiso de la alta gerencia y de todo el personal.

e Conversion de la cultura organizacional.

Para la implantacion de la filosofia cero defectos Crosby propone catorce pasos:
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1. Compromiso de la direccién. La alta direccién debe elaborar una politica de calidad:

el tema principal de la discusion en sus reuniones debe ser la calidad, y se ejecutaran

todas las acciones que reflejen un compromiso real con el mejoramiento de la calidad.

2. Equipo para el mejoramiento de la calidad. Se integran grupos de personas de nivel

supervision, cuyo propdsito sea guiar el proceso y promover su evolucion.

3. Medicidn. A través de la medicién, los requisitos de cada actividad o trabajo se van

consolidando y definiendo especificamente.

4. Costo de la calidad. Establecer un procedimiento para determinar el costo de las

actividades, para utilizarlo como medida del mejoramiento de la calidad.

5. Crear_conciencia sobre la calidad. Concientizar al personal por medio de

informacion, de lo que esta costando el hacer las cosas mal y los resultados que se

estan obteniendo con el mejoramiento de la calidad.

6. Accidon correctiva. Establecer un sistema de correccion, el cual se basara en

informacion relevante de los problemas y en el analisis detallado que muestre las

causas que los originan, para eliminarlos.

7. Planear el dia cero defectos. Desarrollo de una convivencia social de la empresa, en

el cual participaran oradores que representen a los clientes, sindicato, comunidad,
empleados y todos los que estén interesados en la calidad y en los resultados que se
obtendran de ella, para establecer un dia a partir del cual se trabajara con cero
defectos. 8. Educacioén al personal. Educar al personal para concientizarlos y para que

sean menos tolerantes a los defectos y errores.
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9. Dia cero defectos. Consiste en llevar a cabo lo planeado previamente por la

compainiia, para que en un dia del afio ninguna actividad tenga defectos.

10. Fijar metas. Se fijan nuevas metas y objetivos definidos por los equipos de calidad,

todos encaminados hacia el objetivo de cero defectos.

11. Eliminar las causas de error. Se solicita a los empleados que sefialen los problemas

existentes, para que de esta manera se eliminen las causas del error.

12. Reconocimiento. Organizar la entrega de premios o reconocimientos a los

trabajadores considerados modelos de calidad o que cumplen bien con su labor sin

necesidad de presion.

13. Consejos de calidad. Reunir a todos los gerentes de area con el objeto de que

exista retroalimentacion y comenten sus experiencias en la eliminacion de problemas.

14. Repetir todo el proceso. En el momento que se ha alcanzado cierta madurez en el
proceso, el equipo de mejoramiento de la calidad debe transferir todas sus

responsabilidades a uno nuevo que revitalice el proceso e implante innovaciones.

2.2.1. MODELOS DE CALIDAD

Se entiende por modelo segun Lopez Cubino (2014)como una herramienta orientada a
conseguir la mayor eficacia y eficiencia en la gestion, una descripcion simplificada de la

realidad que nos permite describirla, analizarla y modificarla.

También nos dice que un modelo de gestion de calidad es un referente permanente y
un instrumento eficaz en el proceso de toda organizacién de mejorar los productos o

servicios que ofrece. El modelo favorece la comprensiéon de las dimensiones mas
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relevantes de una organizacion, asi como establece criterios de comparacién con otras

organizaciones y el intercambio de experiencias.

Dicho autor nos muestra los modelos de gestion de calidad total como lo son los
siguientes; son el modelo Deming creado en 1951, el modelo Malcolm Baldrige en 1987

y el Modelo Europeo de Gestion de Calidad, EFQM en 1992.

2.2.2. EL CICLO DE MEJORA PDCA

El modelo fue desarrollado por Shewhart y perfeccionado por Deming. EI Doctor
Deming fue el primer experto en calidad norteamericano que ensefio la calidad en

forma metddica a los japoneses.

Este consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo sucesivamente:

PLAN (PLANEAR): establecer los planes.

DO (HACER): llevar a cabo los planes.

CHECK (VERIFICAR): verificar si los resultados concuerdan con lo planeado.

ACT (ACTUAR): actuar para corregir los problemas encontrados, prever posibles

problemas, mantener y mejorar.

Una vez cubierto el ciclo de mejora se reinicia el proceso puesto que siempre habra

posibilidades para mejorar.
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llustracion 2 Ciclo de mejora PDCA

EL CICLO P.D.C.A.

PLANIFICAR es
la primera de todas
e v evando [l PLANTFICAR (RS DEsARROLLAR [
se pone en marcha
cualquier actividad.

A continuacion,
se DESARROLLA,
decir, se realiza

fisicamente
la actividad

de que se trate.

Finalmente, se ACTUA Se COMPRUEBA

tomando medidas Y PRI COMPROBAR [ si lo que se ha
correctoras para ajustar hecho esta de

acuerdo con
lo planificado.

la realizacion de la
lo planificado.

Fuente: Lopez Cubino, R. (10 de 09 de 2014). http://jesuitasleon. es/calidad/Modelos% 20de%
20gestion% 20de% 20calidad. pdf. Obtenido de http://jesuitasleon.
es/calidad/Modelos% 20de% 20gestion% 20de% 20calidad. pdf

2.2.3. EL MODELO DE BALDRIGE

El modelo Malcolm Baldrige lleva el nombre de su creador. Este modelo debe
orientarse hacia la direccion estratégica y los clientes. Asi mismo, los lideres han de
gestionar basandose en los resultados. La medicion y los indicadores se consideran
basicos para la construccion de las estrategias que posibiliten que la organizacion
mejore su desempefio, aumente la satisfaccion de los clientes y grupos de interés y

consecutivamente los resultados clave.
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El modelo esta elaborado en torno a 11 valores que representan su fundamento e

integran el conjunto de variables y criterios de Calidad

1. Calidad basada en el cliente.

2. Liderazgo.

3. Mejora y aprendizaje organizativo.

4. Participacion y desarrollo del personal.

5. Rapidez en la respuesta.

6. Calidad en el disefio y en la prevencion.

7. Vision a largo plazo del futuro.

8. Gestion basada en datos y hechos.

9. Desarrollo de la asociacion entre los implicados.
10. Responsabilidad social.

11. Orientacioén a los resultados.

Estos valores han tenido amplias modificaciones a lo largo de los afios. En el afio 1996

aparecio una versién para la educacion que se esta implantando.
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llustracion 3 Modelo de Malcolm Baldrige
—-(::f Perfil organizacional: Medioambiente, relaciones y retos H;\)-
2. Planificacion 5. Orientacion
/ Estratégica a trabajadores | N\
. .
1.Liderazgo ‘ l J, S— 7. Resultados
~r v’ v
3. Orientacién a
\ Pacientes, 6. Gestion >
usuarios Procesos
__ymercados ][ L .

v-l 4. Mediciones, Andlisis y Gestion del conocimiento ]-'
Fuente: Lopez Cubino, R. (10 de 09 de 2014). http.//jesuitasleon. es/calidad/Modelos% 20de%
20gestion% 20de% 20calidad. pdf. Obtenido de http://jesuitasleon. es/calidad/Modelos% 20de%
20gestion% 20de% 20calidad. Pdf

El modelo que se utiliza para la autoevaluacion tiene siete criterios como se muestran

en la imagen anterior, posteriormente se explica cada uno de ellos.

1. Liderazgo: El concepto de Liderazgo esta referido a la medida en que la Alta
Direccion establece y comunica al personal las estrategias y la direccion empresarial y
busca oportunidades. Incluye el comunicar y reforzar los valores institucionales, las

expectativas de resultados y el enfoque en el aprendizaje y la innovacion.

2. Planificacién Estratégica: como la organizacion plantea la direccién estratégica del
negocio y como esto determina proyectos de accion claves, asi como la

implementacion de dichos planes y el control de su desarrollo y resultados
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3. Enfoque al Cliente: como la organizacién conoce las exigencias y expectativas de
sus clientes y su mercado. Asimismo, en qué proporcion todos, pero absolutamente

todos los procesos de la empresa estan enfocados a brindar satisfaccion al cliente.

4. Informacion y Analisis: examina la gestion, el empleo eficaz, el analisis de datos e
informacion que apoya los procesos claves de la organizacion y el rendimiento de la

organizacion.

5. Enfoque al Recurso Humano: examinan como la organizacién permite a su mano
de obra desarrollar su potencial y como el recurso humano esta alineado con los

objetivos de la organizacion.

6. Proceso Administrativo: examina aspectos como factores claves de produccion,
entrega y procesos de soporte. CoOmo son disefiados estos procesos, cOmo se

administran y se mejoran.

7. Resultados del negocio: Examina el rendimiento de la organizacion y la mejora de
sus areas claves de negocio: satisfaccion del cliente, desempefio financiero y
rendimiento de mercado, recursos humanos, proveedor y rendimiento operacional. La
categoria también examina como la organizacion funciona en relacidbn con sus

competidores.
2.2.4. EL MODELO EFQM DE EXELENCIA

La EFQM (European Foundation for Quality Management) fue fundada en 1988 por los
presidentes de las 14 mayores compafiias europeas, con el apoyo de la Comision
Europea. La Fundacién tiene como principal mision el incremento de la eficacia y la

eficiencia de las organizaciones europeas, reforzando la Calidad en todos los aspectos
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de sus actividades, asi como el estimulo y la asistencia al desarrollo de la mejora de la
Calidad en Europa.

El modelo se apoya en la evaluacién sobre la base de hechos, lo que permite adoptar
las medidas necesarias para avanzar en la mejora de la gestion. EI modelo EFQM
constituye a su vez un instrumento para el evaluar de forma continuada el progreso

mediante la aplicacion periddica y sisteméatica de la autoevaluacion.

llustracion 4 Modelo EFQM de Excelencia

Estructura del Nuevo Modelo Europeo de Gestion de Calidad

Politicas
ﬂ ﬂ
Personal
- y Formacién -
LIDERAZGO

Recursos
del centro

— Clientes —»

Rendimiento
del Centro
Educativo

Personal
y Formacién

Procesos

enfocados
hacia los
clientes

b —>

— — — Sociedad —

b A Asociaciones B g

Innovacién y Aprendizaje

Asociaciones

Fuente: Lopez Cubino, R. (10 de 09 de 2014). http://jesuitasleon. es/calidad/Modelos% 20de%
20gestion% 20de% 20calidad. pdf. Obtenido de http://jesuitasleon. es/calidad/Modelos% 20de%
20gestion% 20de% 20calidad. pdf
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2.2.5. MODELOS DE CALIDAD EFQM

El modelo europeo o modelo EFQM se caracteriza porque un equipo (liderazgo) actia
sobre unos agentes facilitadores para generar unos procesos cuyos resultados se
reflejaran en las personas de la organizacion, en los clientes y en la sociedad en
general. Liderazgo es la influencia que se ejerce o se puede ejercer sobre una
colectividad para motivarla y ayudarla a trabajar con entusiasmo por alcanzar unos
objetivos. Es la capacidad de conseguir que otros quieran hacer lo que tu quieres que
hagan. Proceso es el conjunto de actividades que se desarrollan para los objetivos

propuestos. Resultados son los logros alcanzados.

Estructura del Modelo EFQM

Este modelo EFQM tiene una estructura de nueve criterios de los cuales cinco de ellos
son "procesos facilitadores" y tratan sobre lo que la organizacién hace, y los otro cuatro
gue son "Resultados" tratan sobre los logros de la organizacién. Los nueve criterios

son.

o Liderazgo

o Politica y Estrategia

e Personas

o Alianzas y Recursos

e Procesos

e Resultados en los clientes

¢ Resultados en las personas
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¢« Resultados en la sociedad

e Resultados clave (Lopez Cubino, 2014)

Como en todos los modelos de calidad, el objetivo principal de la autoevaluacién no es
alcanzar una puntuacién numérica, sino identificar los puntos fuertes y las areas de

mejora y, de esta manera, establecer planes de accién para la mejora.

2.3. SERVICIO

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. En otras
palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer
una necesidad. Su produccién puede estar vinculada o no con un producto fisico.

(Maqueda Lafuente & Llaguno Musons, 1995)

De acuerdo con Maqueda Lafuente & Llaguno Musons, (1995) que citan a P.kotler; nos
dicen gue un servicio es toda actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no culminan en la propiedad de la cosa. Su produccién no
estd enteramente ligada a un producto fisico. Esta definicion, que recala la
intangibilidad y la no posesién o la falta de propiedad por parte del consumidor de los
servicios, se asemeja a la que propone W.J.Stanton. Servicios son las actividades
separadas, identificables e intangibles que satisfacen las necesidades y no estan

necesariamente ligadas a la venta de un producto o un servicio.

Los servicios son basicamente
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Intangibles: son prestaciones y experiencias mas que objetos.

Heterogéneos: por lo general, la prestacion varia de un productor a otro, de un usuario

a otro y de un dia a otro.

Inseparables: la calidad de los servicios se hace durante su entrega y prestacion, en
vez de ser estructurada y controlada en la planta de produccion, lo que permite que el
producto obtenido se entregue sin alteraciones a consumidor (Zeithaml, Valarie, Berry,

& Parasuraman, 1993)

Lovelock, Stanes, y Dorfsman (1997)dichos autores nos explican que en la mayor
parte de los servicios son multidimensionales y algunos son bastante complejos, ya que
se componen de numerosos y diferentes elementos. En ciertos casos, los clientes de lo
gue se define como una organizacion de servicio obtiene y consume elementos fisicos,
como una comida, partes de repuesto instaladas en un automovil, o articulos médicos
utilizados durante una estancia en el hospital. En la practica, muy pocos servicios
carecen de elementos tangibles y muy pocos articulos no incluyen un componente de

servicio.

2.3.1.CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

Uno de los mas famosos y perdurables es la clasificaciéon de Copeland, que divide los

bienes en categoria:
v'Conveniencia v'Compra v'Especialidad
Conforme a la frecuencia con que los adquieren los consumidores y al esfuerzo con el

gue se preparan para ponerlos en alternativas comparables y localizar el producto
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apropiado para ajustarse a sus necesidades. Este esquema no sélo ha ayudado a los
gerentes a obtener una mejor comprension de las expectativas y la conducta del
consumidor, sino que también ha proporcionado enfoque hacia la administracién de los
sistemas de distribucion de menudeo. Esta misma clasificacion también se puede
aplicar a las instituciones de servicio de menudeo, desde proveedores de servicios

financieros hasta restaurantes.

Otra clasificacion importante ha sido entre bienes: Duraderos y no duraderos.

La durabilidad esta estrechamente asociada con la frecuencia de la compra, que tiene
importantes aplicaciones para el desarrollo de una estrategia tanto de distribucién como

de comunicaciones. Aun cuando los servicios son intangibles, la_durabilidad de los

beneficios es pertinente para la frecuencia de nuevas compras. Otra clasificacion mas

es la de bienes del consumidor versus bienes industriales. Esta clasificacion se

relaciona no solo con el tipo de bienes adquiridos (aun cuando hay cierta
superposicion), sino también con la evaluacion de alternativas competitivas,
procedimientos de compra y conducta real en su utilizaciébn. Una vez mas, esta

clasificacion se puede transferir a los servicios. (Lovelock, Stanes, & Dorfsman, 1997)

Lovelock, Stanes, & Dorfsman (1997) Nos dicen que los servicios son los "hechos,
actos o desempefios”. ¢A quién 0 a qué esta dirigida la actividad? Y ¢es ésta una
actividad tangible, o intangible? Como se muestra en la tabla, estas dos preguntas dan

por resultado un esquema de clasificacion del servicio en cuatro direcciones:
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llustracion 5 Clasificacion del Servicio en cuatro Direcciones

Naturaleza del acto de | personas Posesiones
servicio

. Servicios dirigidos a los | Servicios dirigidos a las
Acciones

tangibles

cuerpos de las personas
Transportacion de pasajeros,

posesiones fisicas
Transporte de carga Reparacion

Cuidado de la salud, |y mantenimiento
Alojamiento, Salones de | Almacenamiento/depdsito,
belleza, Terapia fisica, | Servicios de conserjeria,
Gimnasios, Distribucion de  menudeo,
Restaurantes/bares, Corte de | Lavanderia y tintoreria
pelo, Servicios funerarios. Reabastecimiento de
combustible, Jardineria
ornamental/cuidado del
césped, Eliminacion de

basura/reciclado.

. Servicios dirigidos a las | Servicios dirigidos a activos

ACCI Oones Mentes de las personas intangibles

intangibles P,ub!icidad / relaciones Contabilid.ad Banca
publicas Artes y | Procesamiento de datos
entretenimientos Radio y | Transmisién de datos, Seguros
teledifusion /cable, Consultoria | Servicios de informacién
administrativa, Educacion | Programacion, Investigacion,
Servicios legales, Conciertos | inversiones en valores,
Psicoterapia, Religién, Voz | Consultoria de software.
telefénica.

Fuente: Elaboracion propia con

base en Lovelock, C., Stanes, G. M., & Dorfsman, |. (1997).
MERCADOTECNIA DE SERVICIOS. mexico: Prentice-Hall Hispanoamericana.

2.3.2.EL CLIENTE

“Vivimos en una economia en la que se considera que el cliente es el rey”

CLIENTE: es "aquel" por quién se planifican, implementan y controlan todas las
actividades de las empresas u organizaciones, llegaremos a la conclusion de que no
estd demas revisar su definicion de vez en cuando para no olvidarnos quién realmente

es el cliente. (Philip, 2003).
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Algunas consideraciones de Philip Kotler acerca de los clientes:

e Los productos van y vienen. El reto de las empresas se centra en que sus clientes
duren mas que sus productos. Tienen que considerar mas los conceptos ciclo de
vida del mercado y ciclo de vida del cliente en lugar del concepto ciclo de vida del

producto.

o Las empresas deben considerar a sus clientes como un activo que debe ser

gestionado como cualquier otro activo de la empresa.
« Sino prestan atencion a sus clientes, alguna otra empresa lo hara

Aguilar Gonzalez (2007, pag. 58) Nos pregunta ¢Qué es un cliente? Antes de seguir

atendiendo a nuestros consumidores, debemos recordar que el cliente:

e Eslo més importante de nuestro comercio
e Dependemos de él

e Es el propésito de nuestra empresa

e Es lafuente de vida de nuestro negocio

e Es un ser humano y nuestra mision es satisfacerlo.

El cliente es una persona con necesidades y preocupaciones, que no siempre tiene la
razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar en la visiébn del negocio. De
acuerdo con los autores Cueva Arellano, Camino Rivera, & Ayala (2013, pag. 38) nos
conceptualizan al Cliente como aquella persona quien periédicamente compra en una

tienda o empresa, puede ser o no el usuario final, o bien puede comprar para otros en
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el caso de un cliente industrial también hace el énfasis de no utilizarlo como sinénimo
de consumidor ya que el consumidor es la persona que utiliza (consume) el producto o
servicio y no necesariamente lo compra, simplemente puede recibirlo y utilizarlos,

ademas no necesariamente tiene lealtad hacia alguna marca.

El Gnico valor que alguna vez creara su compaiiia es el valor que viene de los clientes,
los que tienen ahora y los que tendra en el futuro. Los negocios siempre tienen éxito
siempre que consigan, conserven y aumenten la clientela, los clientes son la Unica
razon por la que se constituyen fabricas, se contratan empleados ,se programan
reuniones, se tienden lineas de fibra Optica o se participa en alguna actividad de
negocios. Sin clientes no hay negocio. Para crear clientes satisfechos, la empresa debe
identificar las necesidades de los clientes, disefiar los sistemas de produccion y de
servicio para para cumplirlas y medir los resultados como la base de la mejora. (Evans

& Lindsay, 2008, pag. 154)
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2.4. LA CALIDAD EN EL SERVICIO (VARIABLE
DEPENDIENTE)

Recientemente, la calidad del servicio es uno de los temas que se discuten a menudo
en la literatura sobre administracion de servicios Ismail, M. & Yusoff (2008) ;Alrubaiee &
Alkaa’ida (2011). Los académicos y profesionales estan de acuerdo en que el enfoque
en la calidad del servicio es uno de los factores de éxito en el negocio de servicios
(Ladhari, 2009). Ademés, la calidad del servicio se vuelve importante debido a que
varios estudios han demostrado que el enfoque en la calidad del servicio repercute en
el aumento de la satisfaccion del cliente, la lealtad del cliente, la boca positiva, la
intencion de recompra, la atraccion de nuevos clientes, (Rust & Zahorik, 1993), (Cronin
& Brady, 2000), (Kang & James, 2004).

Los investigadores de la calidad del servicio estuvieron de acuerdo en que la calidad
del servicio deberia ser evaluada usando la perspectiva del cliente por ejemplo,
(LeBlanc & Nguyen, 1997), (Negata, Yoshinori, Sarah, & Paivi, 2004), (Gagliano &
Hathcote, 1994), (Hu & Jen, 2006). Sin embargo, "en qué criterios él / ella lo juzga, o
qué aspecto valora no ha quedado claro" (Negata, Yoshinori, Sarah, & Paivi, 2004).
Esto se debe a las caracteristicas de la intangibilidad, la inseparabilidad de la
produccion y el consumo, la heterogeneidad y la perecibilidad de los servicios
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1985), (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009), (LeBlanc
& Nguyen, 1997), (Moeller, 2010), (Kotler & Keller, 2012). En este sentido, identificar y
examinar la medicién de la calidad del servicio sigue siendo un tema interesante e

importante en la investigacion de la calidad del servicio.
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Por otro lado en cuanto a la definicion Zeithaml, Valarie, Berry, & Parasuraman (1993)
nos definen la calidad del servicio como: la amplitud de la discrepancia o diferencia que
existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones, en otras
palabras la calidad de servicio es la que consiste en cumplir con las expectativas que

tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades.

Para la definicion de calidad del servicio, Torres Samuel & Vasquez Stanescu (2015),
se identifican dos posturas de los autores al respecto de las expectativas y

percepciones del cliente.

Nos afirman que la calidad del servicio estd basada en el paradigma de la des
confirmacion, como resultado de la discrepancia entre percepciones y expectativas

respecto al desempefio del servicio.

Construyendo una cadena de servicio. Si somos los jefes, aprendamos a servir a
nuestros subordinados con alegria y amabilidad, facilitandoles el trabajo, dandoles las
herramientas necesarias para hacer su trabajo y animandolos a servir a su vez a
guienes dependan de ellos, todo con una unica finalidad, que es la de “fabricar” clientes

satisfechos.

Esta cadena alcanzard tarde o temprano a los consumidores, con un entusiasmo
acumulado que acarreara que el comprador se dé cuenta de que hay toda una
organizacion cuyo unico fin es complacerle. Este es el gran secreto de las

organizaciones orientadas al cliente, ya que el efecto es acumulativo y duradero. Como
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beneficio adicional, un ambiente de amabilidad produce climas organizacionales mas
relajados y productivos, cumpliendo asi la dupla altamente positiva para las empresas

gue es la de empleados satisfechos = clientes satisfechos.

Por encima de la calidad y el precio, esta comprobado que los clientes prefieren
comprar un buen servicio. Para ello, debe hacer que el cliente lo perciba con los
siguientes elementos:

e Cortesia. Haga sentir a sus clientes que son importantes.

e Atencién rdpida. Si no puede atenderlos al momento, con una sonrisa mencione

que los atendera rapido.

e Confiabilidad. Responda todas las preguntas de sus clientes y, lo mas

importante, cumpla lo que promete.

e Simpatia. Ofrezca entusiasmo y cordialidad a sus clientes.

e Atencidén personal. Sobre todo, evite hacer sentir a su cliente que es sélo un

namero. (Aguilar Gonzalez, 2007, pag. 62)

2.5. MODELOS DE CALIDAD EN EL SERVICIO

Torres Samuel & Vasquez Stanescu (2015) Nos describen a continuacién de manera
muy general algunos de los modelos de mayor referencia en la literatura cientifica,
considerando los cuestionamientos publicados a los mismos, sus aplicaciones y
contribuciones teodricas en la evaluacion de la calidad del servicio. Entre estos, dicho

autor cita los siguientes modelos:

46



e Modelo de calidad del servicio de Gronroos (1984),

e Modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985)(El cual fue tomado para

dicha investigacion y mas adelante se presentara a manera detallada).

e Modelo Service Performance SERVPERF de Cronin y Taylor (1992),

e Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin (2001)

2.5.1.MODELO DE GRONROOS

De acuerdo con Torres Samuel & Vasquez Stanescu (2015) que cita a Christian
Gronroos, pionero de la escuela de gestion de servicios y del pensamiento de
marketing, internacionalmente denominada la Escuela Noérdica de Marketing, propone
en 1984 un modelo que integra la calidad del servicio en funcién de tres (3)

componentes:

a) la calidad técnica, referida al que representa el servicio recibido por los usuarios
como consecuencia de la compra; segun Gronroos este aspecto de la calidad tiene

caracter objetivo;

b) la calidad funcional, representa el como el usuario recibe y experimenta el servicio,
relacionada con la forma en la cual se ha prestado el servicio a los usuarios por el

personal del establecimiento;

c) la imagen corporativa, representa el resultado de como el usuario percibe la empresa
a través del servicio que presta, afecta su percepcion de la calidad del servicio y esta

asociada a la imagen que se forma sobre la organizacion, ya sea por su experiencia
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previa o por la comunicacién que haya recibido. Esta dimension ejerce la funcién dentro

de las dimensiones anteriores.

Para Gronroos (1984), la evaluacion de la calidad técnica es mas objetiva que la
funcional. Agrega que los niveles aceptables se alcanzan cuando la calidad percibida
satisface las expectativas del usuario, siendo éste influenciado por el resultado del
servicio, por la forma en que lo recibe y por la imagen corporativa de la organizacion
gue lo presta. Respecto a la definicion de calidad, Gronroos (1984) sefiala que es el
resultado de un proceso de evaluacion donde el usuario compara sus expectativas con
la percepcion del servicio que ha recibido. Se aprecia el énfasis dado por este autor al
usuario, ademas sefiala que la calidad no solo es determinada por el nivel de la calidad
técnica y funcional, sino también por la brecha entre la calidad esperada y la
experimentada, esto es, la des confirmacion. Una evaluacion satisfactoria de la calidad
percibida se obtiene cuando la experimentada cumple con las expectativas del usuario,
es decir, lo satisface, es asi como un exceso de expectativas puede generar problemas

en la evaluacion de su calidad.

2.5.1.1. MODELO DE SERVPERF

El modelo SERVPERF (Service performance) de Cronin y Taylor surge a raiz de las
criticas realizadas por diversos autores al modelo SERVQUAL, especificamente sobre
su escala para medir las expectativas. Cronin y Taylor (1992) lo proponen como
modelo alternativo para evaluar la calidad del servicio basado exclusivamente en las
percepciones de los usuarios sobre el desempeio del servicio. Esta escala descarta el

uso de las expectativas en esta evaluacion. Este utiliza una escala similar a la del
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SERVQUAL por lo que emplea sus 22 items para evaluar sélo las percepciones,
simplificando asi este proceso. Esto lo justifica sefialando que es escasa la evidencia
respecto a que los usuarios valoren la calidad de un servicio como la diferencia entre
expectativas y percepciones, ademas agregan que existe la tendencia de valorar como
altas las expectativas. Estos autores citados por Torres Samuel & Vasquez Stanescu
(2015) desarrollan su escala con un considerable apoyo teérico Duque, (2005), ademas
de su superioridad psicométrica frente al modelo SERVQUAL probada por diversos

estudios empiricos Martinez y Martinez, (2007).

2.5.1.2. MODELO JERARQUICO MULTIDIMENSIONAL

El modelo jerarquico multidimensional de Brady y Cronin mencionado por Torres
Samuel & Vasquez Stanescu (2015) se basan en las percepciones de los usuarios
sobre la calidad del servicio para la evaluacion del desempefio del servicio en multiples
niveles y, al final, los combinan para llegar a su percepcion global. A través de su
investigacion cualitativa y empirica muestran como la calidad del servicio constituye
una estructura de tercer orden, donde la percepcion se define por dimensiones y, a su
vez, éstas en su dimensiones. El modelo de Brady y Cron propone tres dimensiones

principales:

e calidad de la interaccion,
e ambiente fisico y

e calidad de los resultados.
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Este se presenta como una alternativa valida y fiable en la medicion de la calidad del
servicio en diversos contextos. Martinez y Martinez (2010) sefialan que Brady y Cronin
no abordan adecuadamente algunas contradicciones conceptuales importantes en

cuanto a su multidimensional dad, especificamente las dimensiones y sus dimensiones.

llustracion 6 Modelo Jerdrquico Multidimensional de Brady y Cronin

Maodelo Multidimensional

Jerarquicode

Calidad del Servicio
Bradyy Cronin (2001)

il ™

[Calidaddelasinteracciones][ Calidad del Resultado ] [ Ambiente Fisico ]

Actitud | " Tiempode ) (" Condiciones |
— Espera l Ambientales

| comportamiento | e
J

Blementos " Disenodelas |
i Tangibles | instalaciones
" Valenciadel | [ Condiciones para
servicio socializar

Experiencia

Torres Samuel, M., & Vasquez Stanescu, C. L. (2015). Modelos de evaluacion de la calidad del servicio:
caracterizacién y andlisis. Red de Revistas Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafia y
Portugal, 63-65.

2.5.1.3.  MODELO SERVQUAL

SERVQUAL es un modelo de medicién de la calidad del servicio que es ampliamente
utilizado por los investigadores de calidad de servicio. SERVQUAL, que es inventado
por Parasuraman, et al (1988), propone que la calidad del servicio puede evaluarse
utilizando 22 indicadores que pueden dividirse en cinco dimensiones, es decir,

tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas cinco
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dimensiones pueden explicarse brevemente como sigue. Aunque SERVQUAL es un
modelo popular de medicion de la calidad del servicio, el modelo de medicién fue
criticado por otros investigadores. Algunos investigadores reportaron la inestabilidad de
las dimensiones de SERVQUAL. En otras palabras, cuando SERVQUAL fue probado
empiricamente, sus dimensiones a menudo se volvieron inestables y dieron diferentes
nameros de dimensiones (Ladhari, 2009); (Babakus & Boller, 1992); Por ejemplo,
(Negata, Yoshinori, Sarah, & Paivi, 2004) afirmé que en el andlisis de datos en
diferentes industrias, también se han reportado considerables variaciones en la
dimensiones. Para citar algunos ejemplos, una dimension fue reportada en una
empresa de servicios de gas (Babakus & Boller, 1992), tres en el servicio de
automoviles (Bouman & Wiele , 1992) cuatro en tiendas especializadas de ropa al por
menor (Gagliano & Hathcote, 1994) , Y de cinco a nueve en servicio hospitalario

(Carman, 1990).

SERVQUAL También se critica porque el modelo solo se centra en la calidad funcional

No es una medida subjetiva del modo en que el cliente percibe los servicios prestados
y toma la medida del proceso de prestacion de servicios (Negata, Yoshinori, Sarah, &
Paivi, 2004), y excluye la calidad técnica, "una evaluacion objetiva de lo que el cliente
recibe de La organizacion de servicios, y se refiere al resultado o contenido entregado
a través del servicio (Negata, Yoshinori, Sarah, & Paivi, 2004). Mientras tanto, la
calidad funcional es mas importante para el servicio percibido que la calidad técnica, al
menos mientras la ultima dimensidon de calidad esté a un nivel satisfactorio (Gronroos,
1984). Asi pues, el modelo de medicion de la calidad del servicio que so6lo se centra en

la calidad funcional puede producir informacion errénea relacionada con la percepcion
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del cliente sobre la calidad de un servicio Nagata et al., (2004); (Buttle, 1996). Ademas
de SERVQUAL, otros investigadores también propusieron modelos genéricos de
medicion de la calidad del servicio. Por ejemplo, (Gronroos, 1984)propuso un modelo
de medicion de la calidad del servicio que consta de tres dimensiones: calidad
funcional, calidad técnica e imagen corporativa. Otros investigadores, (Brady & Cronin,
2001)han identificado un modelo de calidad de servicio que consta de tres
dimensiones, es decir, la calidad de la interaccion, la calidad del entorno fisico y la
calidad del resultado. Aunque muchos investigadores han elaborado muchos modelos
genéricos de medicion de la calidad del servicio, la literatura ha documentado que el
disefio de medidas de calidad para proveedores de servicios especificos deberia
conducir a una mejor comprensién de la construccién y la adaptacién de los programas
de mejora de la calidad, Que corresponden a las necesidades de las empresas de
servicios (LeBlanc & Nguyen, 1997). La literatura también ha puesto de manifiesto que
las diferencias culturales tienen un pacto sobre las diferentes dimensiones de los
servicios (Micuda & Cruceru , 2010). Ademas, (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993)

declar6 que:

"Los elementos de SERVQUAL son el esqueleto basico subyacente a la calidad del
servicio que puede ser complementado con elementos especificos del contexto cuando
sea necesario." Por lo tanto, es importante desarrollar un método de medicion de la
calidad del servicio de acuerdo con las caracteristicas / naturaleza de cada servicio y

contexto cultural del servicio.
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El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en los cinco criterios citados, contrastando esa

medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas

dimensiones.
llustracion 7 SERVQUAL de Calidad de Servicio
CLIENTE
C_omumcacw. Necesidades Experiencias
“bocaa boca personales
i __—_t Servicio esperado :

; 7'y

" Ddficiencia $ &

L]

' Servicio percibido I ——

L]

L]

— — ._ — — — — — — — — | — — —
ORGANIZACION prestaciondef__ Comumicacitn
servicio éxiemaa
clientes

0 Deficiencia 4
Deficiencia 3 s
k4

Especificaciones de la
calidad del servicio

4

Ddficiencia2 &

Deficiencia 1°
.

* ¥ Percepciones de los directivos sobrg
las expectativas de los clientes

Fuente: llustracion tomada del modelo SERVQUAL de Zeithaml, Valarie, A., Berry, L., & Parasuraman,
A. (1993). Calidad total en la gestion de servicios. madrid: Diaz de Santos S. A.,.
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1. El modelo SERVQUAL (Zeithaml, Valarie, Berry, & Parasuraman, 1993) define la
calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones reales por parte de los
clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado previamente.
De este modo, un balance ventajoso para las percepciones, de manera que éstas
superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del servicio, y

alta satisfaccion con el mismo.

2. _El dicho modelo Sefiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de
los usuarios:

» Comunicacion de boca en boca lo que los usuarios escuchan de otros usuarios
constituye uno de los factores potenciales en la determinacion de las expectativas.

» Necesidades personales

» Experiencia personal las experiencias que han tenido los clientes con el uso de un

servicio esto puede influir en el nivel de las expectativas del cliente

» La comunicacion externa de las empresas prestadoras es decir de los proveedores
del servicio estos juegan un papel clave en la conformacion de las expectativas el

cliente.

3._ldentifica las cinco criterios relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los
clientes para valorar la calidad en un servicio (Zeithaml, Valarie, Berry, & Parasuraman,

1993).
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llustracion 8 Criterios para evaluar la calidad en el servicio

CRITERIOS DEFINICIONES

Tangibilidad Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de
comunicacion.

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un Servicio
rapido

Seguridad Conocimientos y atencion mostrados

por los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia Atencidn personalizada que dispensa la
organizacion a sus clientes.

Fuente: Elaboracion propia en base a Zeithaml, Valarie, A., Berry, L., & Parasuraman, A. (1993).
Calidad total en la gestion de servicios. madrid: Diaz de Santos S. A,

Tangibilidad

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion
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e Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas

e Laempresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna

e La apariencia del personal, Los empleados de la empresa de servicios tienen
apariencia pulcra.

e Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta, correspondencia,
boletines informativos y otros productos tangibles que los clientes reciben de la

organizacion) son visualmente atractivos y faciles de entender.

Fiabilidad

Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa

Fiabilidad es la habilidad que poseemos para suministrar el servicio promedio de forma
confiable, segura y cuidadosa. Incluye puntualidad y todos los elementos que le

permiten al cliente percibir sus niveles de formacion y conocimientos profesionales.

e Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
e Cuando un cliente tiene problema la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo, demostrando su capacidad de investigacion y sus habilidades para

solucionar problemas.

La empresa realiza bien el servicio desde la primera vez.

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores
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e AsegUrese de que su personal de contacto con la clientela y su personal de
apoyo operativo poseen las habilidades necesarias para demostrar pleno

dominio de lo que estan haciendo.

Capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido

Capacidad de respuesta se refiere a la actitud que usted muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar un servicio rapido, la capacidad de respuesta como la
fiabilidad, también incluye el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos,
accesibilidad es también parte de la capacidad de respuesta: se refiere a la posibilidad

gue tienen sus clientes de entrar en contacto con usted y la facilidad con que puede

lograrlo.

e Prestar atencién individualizada sin apresuramientos

e Reconocer visualmente a los clientes regulares y llamarles por sus nombres.

e Los empleados comunican a los clientes cuando inicia y concluira la realizacion
del servicio.

e Los empleados de la empresa ofrecen una respuesta rapida a sus clientes.
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e Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a

sus clientes.

e Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.

Seguridad

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza.

Seguridad representa el sentimiento que tienen los clientes de que sus problemas
estan en buenas manos. Incluye el conocimiento y la actitud de atencion que proyecte
su personal y la capacidad que tenga para generar fe y confianza. Seguridad también

implica credibilidad, que a su vez, incluye integridad, confiabilidad y honestidad.

Parte de la seguridad es la tranquilidad; es decir sentirse libres de riesgos peligros o

dudas. Concepto de tranquilidad la habilidad para anticipar y evitar problemas.

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

» Los empleados son suficientemente competentes para responder a los requerimientos

de los clientes.

Empatia

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes

No se trata de una técnica sino de un estado, de la disposicion de animo, de una

actitud, es la habilidad de ponerse en el lugar del otro y comprenderlo verdaderamente.

e Laempresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.

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

e La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes.

e Laempresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

e La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus

clientes. (W.Cottle, 1991)

Modelo SERVQUAL como instrumento de mejora
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El modelo SERVQUAL indica la linea a seguir para mejorar la calidad de un
servicio y que, fundamentalmente, consiste en reducir determinadas discrepancias.
En primer lugar, se asume la existencia de cinco deficiencias en el servicio, cada una
asociada a un tipo de discrepancia.

Estas deficiencias se centran en las empresas en las cuales los clientes tienen una
percepcion de baja calidad en los servicios percibidos se desarroll6 un modelo
conceptual que vincula las deficiencias que los clientes perciben en la calidad con las
deficiencias internas que existen en las empresas.

Para facilitar la discusion de las diferentes deficiencias, denominados la deficiencia
percibida por los clientes a la calidad de los servicios como la deficienciab y las
deficiencias que se producen internamente en las organizaciones proveedoras de
servicios como las deficiencias lala 4.dado que el propésito de este capitulo es el de
vincular al cliente con las difidencias internas de los proveedores dentro de un
esquema conceptual que facilite la comprension y el perfeccionamiento de la calidad de

los servicios,

Se denomina deficiencia 5 a la percibida por los clientes en la calidad de los servicios.
En otras palabras, esta deficiencia representa la discrepancia existente, desde el punto
de vista del cliente, entre el servicio esperadoy el servicio recibido. Se trata de la
deficiencia fundamental ya que define la calidad del servicio.

Los factores clave que determinan las expectativas de servicio de los clientes son las

comunicaciones boca a boca, las necesidades personales, las experiencias y las
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comunicaciones externas de los proveedores del servicio. En segundo lugar,
definiremos y analizaremos, una por una, las otras cuatro deficiencias se refieren al
ambito interno de la organizacion y seran las responsables de la aparicién de la

deficiencia 5:

llustracion 9 Deficiencia 5: discrepancia entre las expectativas del usuario y el servicio percibido.

de boca-a-oido

Comunicacién ( Necesidades .
personales

[ Experiencias

5\

Y

.

Expectativas del servicio

'y

A

Deficiencia5 *~ -

Y

‘ Servicio percibido ‘

e -
Proveedor

es externas a

Comunicacion
los usuarios

Fuente: Elaboracion propia en base a Zeithaml, Valarie, A., Berry, L., & Parasuraman, A. (1993).
Calidad total en la gestion de servicios. madrid: Diaz de Santos S. A.,.

llustracion 10 Deficiencia 1: Discrepancia entre lo que esperan los usuarios y lo que perciben los
directivos respecto a esas expectativas
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Expectativas de los usuarios

(Servicio esperado)

Deficiencia 1

Percepciones de los directivos respecto
a las expectativas de los usuarios

Fuente: Elaboracion propia en base a Zeithaml, Valarie, A., Berry, L., & Parasuraman, A. (1993).
Calidad total en la gestion de servicios. madrid: Diaz de Santos S. A.,.

Si los directivos de la organizacion no comprenden las necesidades y expectativas de
los clientes, no conocen lo que éstos valoran de un servicio, dificilmente podran
impulsar y desarrollar acciones que incidan eficazmente en la satisfaccion de
necesidades y expectativas. Mas bien al contrario, con una idea equivocada los
directivos iniciaran actuaciones poco eficaces que pueden provocar una reduccion de la

calidad misma.

llustracion 11 Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los directivos sobre las
expectativas del usuario y las especificaciones de la calidad del servicio
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Especificaciones de la
calidad del servicio

Fy

Deficiencia 2

v

Percepciones de los
directivos respecto a las
expectativas de los usuarios

Fuente: Elaboracion propia en base a Zeithaml, Valarie, A., Berry, L., & Parasuraman, A. (1993).
Calidad total en la gestion de servicios. madrid: Diaz de Santos S. A.,.

Aunque los directivos comprendan las necesidades y expectativas de los clientes de la
organizacion, su satisfaccion no esta asegurada. Otro factor que debe estar presente,
para alcanzar una alta calidad, es la traduccidn de esas expectativas, conocidas y

comprendidas, las especificaciones o normas de calidad del servicio.

llustracion 12 Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio

[ Prestacion del servicio ]

A

Deficiencia 3

v

Especificaciones de la
calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia en base a Zeithaml, Valarie, A., Berry, L., & Parasuraman, A. (1993).
Calidad total en la gestion de servicios. madrid: Diaz de Santos S. A.,.
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No basta con conocer las expectativas y establecer especificaciones y estandares. La
calidad del servicio no ser& posible si las normas y procedimientos no se cumplen. Este
incumplimiento puede ser debido a diversas causas, como empleados no capacitados

adecuadamente, falta de recursos o procesos internos mal disefiados.

llustracion 13 Discrepancia 4 entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa

Deficiencia 4 Comunicacion externa a los

Prestacion del servicio :
clientes

Fuente: Elaboracion propia en base a Zeithaml, Valarie, A., Berry, L., & Parasuraman, A. (1993).
Calidad total en la gestion de servicios. madrid: Diaz de Santos S. A.,.

Para el modelo SERVQUAL, uno de los factores clave en la formacion de expectativas
sobre el servicio, por parte del cliente, es la comunicacion externa de la organizacion
proveedora. Las promesas que ésta hace y la publicidad que realiza afectaran a las
expectativas de manera que si no van acompafiadas de una calidad en la prestacion
consistente con los mensajes, puede surgir una discrepancia expectativa — percepcion.
Esta discrepancia puede reducirse mediante la coordinacion de las caracteristicas de la
prestacion con la comunicacion externa que la organizacion hace.

Ejemplo de declaracion de expectativa y de declaracion de percepcion seguin método

SEVQUAL (Zeithaml, Valarie, Berry, & Parasuraman, 1993)
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llustracion 14 declaracion de expectativa y de declaracion de percepcion

Cuando las empresas prometen hacer algo en un

ExpeCtatlvaS |:> tiempo especifico, deben hacerlo.

., Cuando las empresas prometen hacer algo en
Percepcion |:> determinado tiempo, lo hacen.

Fuente: Elaboracion propia en base a Zeithaml, Valarie, A., Berry, L., & Parasuraman, A. (1993).
Calidad total en la gestion de servicios. madrid: Diaz de Santos S. A.,.

Por tanto, el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio no representa Unicamente una
metodologia de evaluacion de la calidad de servicio, sino un enfoque para la mejora de

la calidad de servicio.

Modelo de calidad de servicio en el transporte terrestre publico

Es necesario un modelo de medicién de la calidad del desarrollo que esté de acuerdo
con las caracteristicas y naturaleza de cada servicio y contexto cultural de los servicios.
En el contexto de los servicios publicos de transporte terrestre, algunos investigadores

han tratado de proponer un modelo de calidad de servicio que se considere de acuerdo
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con las caracteristicas de los servicios. Por ejemplo, (Wen , Lan, & Cheng. , 2005) ha
realizado un estudio sobre el contexto del servicio de autobuses interurbanos en
Taiwan. Ellos han desarrollado un modelo de calidad del servicio publico de transporte
terrestre, el cual consta de cuatro dimensiones de calidad, es decir, las caracteristicas
de la compaiiia, la calidad de la tripulacién, el desempefio de la estacion y el
desempefio operacional. En otro pais, Espafa, (Perez, Abad , Carrilo, & Fer, 2007)han
modificado SERVQUAL y han modificado el modo de servicio de los servicios de salud
para el servicio local. El modelo se llamé entonces QUALBUS. QUALBUS tiene cinco
dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, receptividad, seguridad y empatia. En el contexto
del servicio de Mass Rapid Transit, (Lai & Chen, 2011) propuso un modelo de calidad
de servicio que cubre el servicio y el entorno fisico. De forma mas completa, se pueden
elaborar varios modelos de calidad de servicio de los servicios publicos de transporte

terrestre, que difieren de SERVQUAL.

Aunque varios estudios han desarrollado un modelo de calidad de servicio para los
servicios publicos de transporte terrestre, los estudios preliminares muestran algunas
debilidades, tales como: en primer lugar, algunos estudios soélo realizaron analisis
factorial exploratorio para desarrollar el modelo de calidad del servicio (por ejemplo,
(Prasad & Shekhar , 2010).En segundo lugar, los otros estudios no probaron la validez
discriminante del modelo, y en tercer lugar, algunos estudios no evaluaron la validez
relacionada con el criterio del modelo (por ejemplo, (Lai & Chen, 2011), (Wen , Lan, &
Cheng. , 2005); (Caro & Gracia, 2007) y finalmente todos los estudios anteriores no

llevaron a cabo el andlisis de estabilidad , Que examina las conclusiones basadas en
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las diferencias caracteristicas de los encuestados. El analisis de la estabilidad es

importante, tanto el andlisis factorial exploratorio como el analisis factorial confirmatorio,

pueden ser inudtiles si las diferentes caracteristicas de los encuestados afectan la

evaluacion de los encuestados sobre el elemento de calidad del servicio (Hair, Black,

Babin, & Anderson, 2010). De hecho, la literatura sobre servicios de transporte publico

ha confirmado que los encuestados que tienen caracteristicas diferentes evallan la

calidad de los servicios de manera diferente (Clemes, Gan, Kao, & Choong , 2008).

Con base en la explicacién, se puede concluir que la investigacion sobre el modelo de

medicion de la calidad del servicio publico de la tierra sigue siendo importante.

llustracion 15 Modelos de calidad del servicio publico de transporte terrestre

AUTORES TIPO DE PAIS DIMENSIONES
TRANSPORTE
PUBLICO
Laiy Chen (2011) | Transito rapido Taiwan Servicio basico y
masivo modelo fisico
Prasad y Shekhar | Ferrocarriles India Aseguramiento,
(2010) empatia,
confiabilidad,
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capacidad de
respuesta, tangible,
comodidad, conexion
y conveniencia

Perez et al. (2007) | Servicio de | Espafa Tangibilidad,
autobuses confiabilidad,
receptividad,
aseguramiento y
empatia
Randheer et | viajero diario al India Confiabilidad,
al.(2011) trabajo capacidad de

respuesta, seguridad,
empatia y cultura

Hu y Jen (2006) Servicio de | Taiwan Interaccién con
autobuses pasajeros,
Conveniencia de

servicio y apoyo a la
gestion operativa

Wen et al. (2005 Servicio de | Taiwan Equipo a bordo,
autobuses actitud de las
tripulaciones,
desempeiio de la
estacion, desempenio

operacional
Caro y Garcia | Agencia de viajes Esparia Intergccién' personal,
2008 ambiente fisico y
( ) resultado

Fuente: Elaboracion propia en base a Gede Mahatma Yuda Bakti, & Sik Sumaedi . (2015). P-
TRANSQUAL: a service quality model of public land transport services. International Journal of
Quality & Reliability Management, 534-558. doi:http://dx.doi.org/10.1108/1JQRM-06-2013-
0094
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2.5.1.4. MODELO TRANSQUAL

La calidad de los servicios es una construccion multidimensional, pero no hay acuerdo
de cuantas dimensiones y sobre cuales son las dimensiones de la calidad de servicio
(Cronin y Taylor, 1992, Parasuraman et al, 1985, Brady and Cronin, 2001) citados en

Gede Mahatma Yuda Bakti & Sik Sumaedi (2015) .

Los progresos recientes en la literatura sobre gestion de servicios sugieren que las
dimensiones de la calidad del servicio deben ser especificas segun el contexto de
servicio, cultura, pais o étnico (Micud y Cruceru, 2010). Por lo tanto, esta condicion
indica que la importancia de probar un modelo de calidad de servicio que es compatible
con los servicios de transporte publico en Indonesia, en un pais en desarrollo. Por lo
tanto, los resultados de esta investigacion proporcionaron la contribucion teérica del
modelo de servicio de servicios de transporte terrestre basado en Indonesia Cultural,
gue se llama P-TRANSQUAL.dicho modelo puede ser puede ser utilizado por otros
investigadores para medir la calidad del servicio en una investigacion que involucra la

calidad de servicio en los servicios publicos de transporte terrestre.

Dicho modelo consta de cuatro dimensiones con 18 indicadores, en cuanto a las

dimensiones se refiere a la comodidad, Tangibilidad, personal y fiabilidad.
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llustracion 16 Dimensiones de la calidad en el servicio

Comodidad

Personal Calidad en el Confiabilidad
servicio de
transporte publico

Tangibilidad

Fuente: Elaboracion propia en base a Gede Mahatma Yuda Bakti, & Sik Sumaedi . (2015). P-
TRANSQUAL: a service quality model of public land transport services. International Journal of Quality
& Reliability Management, 534-558. doi:http://dx.doi.org/10.1108/IJQRM-06-2013-0094

La dimensién de la calidad del servicio representa el desempefio del transporte publico
al proporcionar una condicibn cémoda y de seguridad a los pasajeros, confort y
seguridad son dos aspectos inseparables del servicio e interconectados, “los pasajeros
no se sentirdn cémodos antes de sentirse seguros mientras usan los servicios de
transporte publico”, por lo tanto se puede afirmar que la seguridad y la condicion

cémoda son aspectos de servicio que tienen el mismo subyacente

El enfoque en la calidad del servicio es una forma de ser llevada a cabo por cualquier
operador de transporte publico, el operador de servicios de transporte publico debe
centrarse en las cuatro dimensiones de P-TRANSQUAL. Ya que también puede ser
utilizado por los operadores publicos de transporte terrestre como un instrumento para
medir la percepcion de los pasajeros sobre la calidad del servicio y desarrollar

estrategias de mejora. Ademas, P-TRANSQUAL también puede utilizarse para separar
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los pasajes basandose en su evaluacién de las dimensiones de P-TRANSQUAL, Por lo
tanto, un estudio de la calidad del servicio en los servicios publicos de transporte
terrestre es importante. Este documento ha probado un modelo de calidad de servicio
que es compatible con los servicios publicos de transporte terrestre en Indonesia. P-
TRANSQUAL. ElI modelo tiene buena fiabilidad y validez. Mas especificamente, basado
en los resultados de la prueba de validez, el modelo cumple con la validez
discriminante, convergente y relacionada con los criterios. Ademas, este modelo
también es estable cuando fue reexaminado sobre la base de las diferencias de las

caracteristicas de los encuestados.

2.6. VARIABLE INDEPENDIENTE

Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de
medirse u observarse. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Pilar Baptista,

2010)

2.6.1.COMODIDAD

En el contexto de los paises desarrollados, los proveedores de servicios comparten el
producto esperado, mientras que en los paises en vias de desarrollo, los proveedores
de servicios generalmente siguen compitiendo en el mercado de los paises
desarrollados. En consecuencia, esto hace que la dimension de la comodidad en el

contexto del servicio de transporte publico en Indonesia, un pais en desarrollo,
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representa no solo una condicién confortable sino también el aspecto de la condicién

de seguridad.

Las investigaciones sobre la calidad del servicio publico de transporte terrestre también

sefalaron la importancia de la dimension de la comodidad, por ejemplo:

La comodidad, es una de las dimensiones de la calidad del servicio, y esta se puede

medir usando seis indicadores. Estos seis indicadores incluyen;

e La capacidad de los pasajeros en el transporte publico
e Seguridad al usar los servicios de transporte publico

e Obediencia al trafico

e Temperatura comoda en el transporte publico

e Seguridad en el comportamiento de otros pasajeros en el transporte publico

2.6.2. TANGIBILIDAD

La dimensién Tangibilidad representa el desempefio del transporte publico en el
aspecto de las instalaciones fisicas, esta dimension incluye la condicién del interior,
exterior y motor del transporte publico, ademas dicha dimension tiene papel para
apoyar otras dimensiones.

Por ejemplo: en la dimension de confort, los pasajeros sienten comodidad cuando el
estado del transporte publico es limpio para el interior y el exterior, la condicion del
motor puede conducir a una sensacion comoda de los pasajeros porque un buen
estado del motor puede reducir la sonoridad de vehiculo y prevenir accidentes de
carretera, asi mismo la calidad del motor puede soportar el rendimiento de la dimensién
de fiabilidad de los servicios de transporte publico.
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Perez et al. (2007) y Hu y Jen (2006) citados en ( Gede Mahatma Yuda Bakti & Sik
Sumaedi , 2015) mostraron que una de las dimensiones de la calidad del servicio de
transporte publico es la Tangibilidad, esta se puede medir con cuatro indicadores. Los
cuatro indicadores comprenden:

e Limpieza del interior, asientos y ventanas

e Limpieza del exterior del transporte publico

e Condicidon de la maquina de transporte publico

e Condicién de los asientos de transporte publico”

2.6.3.PERSONAL

La dimension del personal representa el desempefio de los servicios de transporte
publico relacionados con el personal que presta servicios a los pasajeros, incluida la
cortesia, la voluntad de ayudar y la comprension de las necesidades de los pasajeros.
En el sector servicios, el ser humano es un aspecto importante para mejorar la calidad
del servicio. Otros investigadores también mostraron la importancia del personal en el

contexto de los servicios publicos de transporte terrestre. Por ejemplo
e En Gede Mahatma et al., (2015) que cita a (Wen 2005) encontré que la actitud de
las tripulaciones es una de las dimensiones de calidad del servicio de autobuses

interurbanos.

e Caro y Garcia (2008) citados en Gede Mahatma et al., (2015) mostraron que una
de las dimensiones de la calidad del servicio es la interaccion personal. Cada uno
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de los servicios tiene un componente basico de los beneficios que se convierten

en los principales objetivos de la prestacion de servicios

2.6.4.FIABILIDAD

La dimension de fiabilidad se refiere al tiempo de espera, la duracion del viaje y la
consistencia de los servicios de transporte publico en la entrega de pasajeros al
destino. La importancia de la fiabilidad en el contexto de los servicios publicos de

transporte terrestre también es encontrada por otros investigadores.

Prasad y Shekhar (2010) incluyen la fiabilidad como dimension de la calidad de servicio
de los servicios ferroviarios. Pérez et al. (2007) demostraron que la fiabilidad es una de
las dimensiones de la calidad del servicio de autobuses, dichos autores se citan en

Gede Mahatma et al., (2015).

Otros investigadores, Randheer et al. (2011) citado en Gede Mahatma et al., (2015),
encontré que la calidad del servicio de cercanias incluye la confiabilidad. La dimension

de la fiabilidad se mide mediante cuatro indicadores que son:

e Tiempo de espera del transporte publico
e Tiempo de viaje del transporte publico
e Adecuacion del transporte publico

e Entrega al destino
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3. CAPITULO METODO DE INVESTIGACION

Para la eleccion del tipo de investigacion utilizaremos el modelo de calidad conocido
como TRANSQUAL que fue investigado en la revista internacional denominada
“International Journal of Quality & Reliability Management” en donde los autores (
Gede Mahatma Yuda Bakti & Sik Sumaedi , 2015) aplicaron y adaptaron un
cuestionario de calidad en el servicio al transporte publico en Indonesia, y
consideramos que este instrumento de medicion seria el adecuado para medir la
calidad en el servicio en las rutas de transporte publico en la Cd. De Morelia,

Michoacan y de manera mas especifica en las ruta naranja.

3.1. SUJETO
El presente trabajo contempla la aplicacion de encuestas en la ruta de transporte
publico naranja N°1 en Morelia, tomando como sujeto a los usuarios de dicho servicio,
para lo cual estos se tomd en cuenta que estos sujetos tuvieran la edad de quince afos
en adelante, considerando que se encuesto a estudiantes de diversos niveles de
educacién, algunos profesionistas, amas de casa y empleados para de esa forma

obtener un resultado mas diverso.

3.2. APLICACION
Para la obtencion de los datos de la presente investigacion se elaboré una encuesta en

base a las variables del modelo Transqual ya que es el mas adecuado y adaptado en
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la calidad del servicio de transporte publico. Los lugares en los cuales se desarrollaron
las encuestas fue directamente en las unidades de la ruta naranja no 1 durante el uso

del servicio, aplicandolo en diversos horarios para obtener diferentes opiniones.

3.3. ENCUESTA

Basandose en el modelo TRANQUAL se tomaron las siguientes dimensiones:

1 Instalaciones y equipamientos de transporte publico
2 Condicion de los asientos de transporte publico

3 Comodidad del transporte publico

4 Capacidad de pasajeros en transporte publico

5 Limpieza del interior, asientos y ventanas del transporte publico
6 Limpieza del exterior del transporte publico

7 Estado de la maquina de transporte publico

8 Adecuacion del transporte publico

9 Limpieza del personal

10 Tiempo de espera del transporte publico

11 Tiempo de transporte publico

12 Utilidad del personal

13 Capacidad de respuesta del personal

14 Comprension de la necesidad de los pasajeros

15 Cortesia del personal

16 Experiencia del conductor

17 Seguridad al utilizar los servicios de transporte publico
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18 Seguridad contra la delincuencia al utilizar los servicios de transporte publico
19 Obediencia al trafico

20 Entrega al destino

21 Limpieza de los graffiti del transporte publico

22 Cémoda temperatura en el transporte publico

23 Seguridad relacionada con el comportamiento de otros pasajeros

Las cuales fueron divididas en las cuatro variables del modelo TRANSQUAL
(Comodidad, Tangibilidad, Personal, Fiabilidad.) formulando las siguientes25 preguntas

para la aplicacién de las encuestas.

VARIABLE 1,

COMODIDAD:

La comodidad, es una de las dimensiones de la calidad del servicio es el aspecto

confortable y de seguridad en el transporte publico.

P5. Las rutas de transporte publico tienen la comodidad apropiada para los pasajeros.

P6. La ruta del transporte publico respeta la Capacidad méaxima de pasajeros.

P18. La ruta del transporte publico transmite Seguridad al utilizar sus servicios.

P19. Durante su trayecto en la ruta de transporte publico es lo suficientemente seguro

contra la delincuencia.

P23. Las rutas de transporte publico cuentan con suficiente ventilacién (natural o

artificial) en la unidad.
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P24. Los conductores de la ruta de transporte publico propician la seguridad

relacionada con el comportamiento de otros pasajeros.

VARIABLE 2

TANGIBILIDAD: Instalaciones fisicas, esta dimension incluye la condicion del interior,

exterior y motor del transporte publico

P1. Las rutas del transporte publico tienen vehiculos de apariencia moderna

P2. Las rutas de transporte publico cuentan con asientos en condiciones excelentes

P3. La ruta del transporte publico mantiene limpio el interior, asientos y ventanas.

P4. Las rutas de transporte publico conservan limpio el exterior de la unidad.

P8. El motor del vehiculo del transporte publico se encuentra en éptimas condiciones

P22. Las unidades de transporte publico se mantienen libres de graffiti.

VARIABLES

PERSONAL: Desempefio de los servicios de transporte publico relacionados con el

personal que presta servicios a los pasajeros.

P9. Los choferes de las rutas de transporte publico tienen apariencia pulcra (limpios).
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P12. Cuando un usuario tiene un problema los conductores del transporte publico

muestran un sincero interés en solucionarlo.

P13. Los conductores de las rutas de transporte publico tienen la suficiente capacidad
de respuesta (accidentes, manifestaciones) que se puedan presentar durante el

trayecto.

P14. Los conductores de las rutas de transporte publico tienen los conocimientos
suficientes (de tipo mecanico, eléctrico) para resolver situaciones que se puedan

presentar durante el trayecto.

P15. Los conductores de las rutas de transporte publico entienden las necesidades de

Sus usuarios.

P16. Los conductores de las rutas de transporte publico son respetuosos y corteses

con los usuarios.

P17. Los conductores de las rutas de transporte publico tienen la experiencia necesaria

para conducir la unidad.

P20. El conductor del transporte publico respeta las sefiales de transito

P21. El conductor del transporte publico respeta las paradas establecidas u

autorizadas.

P25. Los conductores de la ruta de transporte publico mantienen un adecuado volumen

de la musica.

VARIABLE 4
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FIABILIDAD: Tiempo de espera, la duracion del viaje y la consistencia de los servicios

de transporte publico en la entrega de pasajeros al destino

P7. La ruta del transporte publico tiene horarios de trabajo convenientes para todos los

usuarios.

P10. El tiempo de espera del transporte publico es adecuado.

P11. Las rutas de transporte publico deben concluir el servicio en el tiempo estimado.
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3.4. UNIVERSO Y MUESTRA

Para el calculo de la muestra se utiliz6 la siguiente formula.

NxZ>xpxg
d*x(N-1)+Z,"xpxgq

n:

Se calculé la muestra en el software Netquest como lo muestra la imagen.

o
netquest‘

El tamaio de muestra que necesitas Ban elesOnline

esl..
367 Los paneles online son una fuente importante para recoger informacion
sobre los consumidores, y hay muchos elementos que definen la calidad
Gracias por usar la calculadora, si necesitas hacer otro calculo puedes de un panel: desde la manera como se lleva a cabo el proceso de
hacerio directamente en esta pagina. captacion hasta el perfilamiento de los panelistas.

Descubre mds en nuestra seccidn Panel.

Aprende sobre paneles onfine

HETEROGENEIDAD %
Es la diversidad del universo.
Lo habitual suele ser 50%.

MARGEN DE ERROR MNIVEL DE CONFIANZA

Menor margen de error Cuanto mayor sea el nivel de

requiere mayores muestras.  confianza, mayor tendra que
ser la muestra (95% - 99%).

81



En el cuestionario se pidié a los encuestados que expresaran su percepcion sobre 25
afirmaciones positivas respecto del indicador de calidad de servicio de los servicios
publicos de transporte terrestre. Los indicadores se obtuvieron de la literatura que
discute la calidad del servicio, especialmente la calidad del servicio de transporte
publico. Ademas, la escala del cuestionario era de cinco puntos donde 1 representa

"totalmente en desacuerdo” y 5 representa "totalmente de acuerdo”.

Este estudio utilizo el enfoque cuantitativo. Los pasos que se emplearon en esta

Investigacion se pueden ver en la siguiente Figura

llustracion 19 Pasos para el desarrollo del modelo

PASOS EMPLEADOS EN EL DESARROLLO DEL MODELO

PASO 1. Identificacidon del indicador de calidad de los servicios de transporte publico.
Objetivo: identificar indicadores de calidad de servicio compatibles con la caracteristica o
naturaleza de los servicios publicos de transporte terrestre.

Método: revision de la literatura.

Resultados: 25 indicadores de servicios publicos de transporte terrestre.

PASO 2. Recopilacidon de datos.

Objetivo: obtener los datos de percepcion de los pasajeros.
Método: encuesta utilizando cuestionarios.

Resultado: 371 encuestados.

PASO 3. Analisis exploratorio de factores

Objetivo: clasificar algunos indicadores que tienen caracteristicas similares en una dimension.
Método: analisis factorial exploratorio

Resultado: cuatro dimensiones de calidad del servicio de transporte publico

Fuente: Elaboracion propia en base a Gede Mahatma Yuda Bakti, & Sik Sumaedi . (2015). P-
TRANSQUAL: a service quality model of public land transport services. International Journal of Quality
& Reliability Management, 534-558. doi:http://dx.doi.org/10.1108/I/QRM-06-2013-0094
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4. CAPITULO ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Antecedentes de la ruta naranja

Primeramente se inicia con taxis que eran carros (los tostoneros) llamados asi por la
cuota que se cobraba por pasajero ¢50 .Las unidades eran de color amarillo con
negro, recorrian como parte de la ruta sobre la Avenida Madero, Carrillo, Centro y

Monumento Lazaro Cardenas.

Para formar parte de la ruta era obligatorio tener de 5 a 7 aflos de experiencia como
requisito o bien tener como conocido a alguien que trabajara en la ruta, los integrantes
de esta ruta comienzan a separarse debido a problemas de organizacion corrupcion

etc. Actualmente esta se convierte en la ruta roja.

En 1982 De los integrantes separados 19 continuaron por cuenta propia con el
transporte publico (taxi) usando carros de diferentes marcas entre ellos Datsun(Tsuru)
Dodge ,teniendo 36 unidades las cuales podian transportar a 5 o 6 pasajeros por
unidad, con el paso del tiempo surge la necesidad de ampliar el espacio para poder
llevar a mas personas y mas comodas ,el trafico comienzo a crecer y las calles
estrechas eran una problematica para ellos, es por eso que en 1988 cambian estos
taxis por combis viejitas llamadas las pericas eran 20 unidades podian transportar a

unas 10 personas pero solian llevar hasta 15 entre ellas algunas de pie.

Actualmente ruta naranja cuenta con 51 unidades de combis la mayoria marca Nissan
y Toyota (nuevas); en las cuales legalmente pueden transportar 15 pasajeros; ademas
cuentan con seguro que cubre a los usuarios en caso de accidente. (Delgado Morales,

2017).
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Datos de la ruta naranja N° 1

Tiempo de recorrido total aproximadamente: de 40 minutos

Bases: Xangari y La Soledad o ISSTE.

Intervalo entre combi y combi: de 6 a 8 min aprox.

Calles principales

Sitios de interés

e Periférico Independencia e Salida a Patzcuaro
e Virrey de Mendoza e Zooldgico
Morelos Sur Casa de gobierno

Morelos Norte

Raza Maya

Raza Tarahumara
Trabajadores de la Educacién

Trabajadores de la Agricultura

Hospital Star medica

Plaza Melchor Ocampo (centro)
Catedral

Pipila

Tecnologico de Morelia

Feria

Hospital ISSTE

(Desconocido)
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4.1. ANALISIS DE LAS PREGUNTAS GENERALES
Tabla 1 ¢CUAL ES SU GENERO?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Masculino 160 43.1 43.1 43.1
Femenino 211 56.9 56.9 100.0
Total 371 100.0 100.0
) del 43.1% en el género masculino y un
Género

Masculino

Femenino

De las encuestas realizadas en la ruta

naranja N°1 se encuentra un porcentaje

Rango de edad

m15a20 m21a30

En cuanto al rango de edad

encontramos una mayor cantidad con

31a40 m41a50 m50enadelante

56.9% del género femenino esto debido
a que la gran mayoria de los usuarios
son estudiantes (hombres y mujeres),
aunado a que los usuarios que son
mujeres amas de casa también utilizan

de forma frecuente dicho servicio.

un porcentaje de 43% de los
encuestados de 21 afios de edad a
30afos de edad siendo casi la mitad de
los encuestados debido a que los

estudiantes y egresados de la
universidad son los que mayormente
utilizan el servicio por obvias razones

economicas.
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Nivel maximo de estudios

El grado maximo de estudios de las
personas encuestadas, corresponde a
estudiantes de nivel medio superior y
superior son personas que con mayor

frecuencia utilizan el transporte publico.

M Primaria m Secundaria B Preparatoria

M Universidad M Postgrado M sin estudios

Ocupacion grafico nos muestra una mayoria en
udiantes con un porcentaje del 38% y
25% en empleados debido al ingreso

némico que perciben.

M Estudiante ® Ama de casa Profecionista

B Empleado B Sin ocupacion H Otro
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Ingresos mensuales

1%

m1a2400

W 24001 a 4800 = 4801 a 7200

H 720129600 m9601 a 12000 = 12001 o mas

Frecuencia de uso

m1a2veces 3 a4veces

|5 a6 veces | 7 veces 0 mas

Observamos que la mayor frecuencia de
uso del servicio por parte de los

pasajeros es de 1 a 2 veces al dia,

La grafica refleja que 53% de las
personas encuestadas  obtienen un
ingreso mensual de 1 a 2400 pesos

mensuales ya que la gran mayoria son

estudiantes y no tienen un buen empleo.

Situacion que representa 1 viaje de ida
y vuelta con un porcentaje del 45 %,
mientras que solamente el 6% nos dice

gue lo utilizan 7 o mas veces al dia.
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4.2. ANALISIS DE LA VARIABLE COMODIDAD

COMODIDAD: La comodidad, es una de las dimensiones de la calidad del servicio es

el aspecto confortable y de seguridad en el transporte publico.

P5. Comodidad apropiada para los pasajeros.

P6. Capacidad maxima de pasajeros.

P18.Seguridad al utilizar sus servicios.

P19.Seguridad contra la delincuencia.

P23.Ventilacion.

P24. Seguridad relacionada con el comportamiento de otros pasajeros.

P25. Volumen de la musica.

P5. Las rutas de transporte publico tienen
la comodidad apropiada para los

pasajeros
32.9
35.0 27.5
30.0 22.6
25.0
20.0
15.0 182 6.7
10.0
| -m
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo  Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo
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Los encuestados de las rutas de transporte publico no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo en que estas tengan la comodidad apropiada para los usuarios.

P6. La ruta del transporte publico respeta
la Capacidad maxima de pasajeros.

44.7
45.0
40.0
35.0 28.0
30.0
25.0
20.0
11.3
9.7
15.0 6.2
10.0
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo Totalmente
en acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
P18. La ruta del transporte publico
transmite Seguridad al utilizar sus
servicios.
39.4
40.0
30.0 197 24.0
20.0 89 31
. ! -
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo  Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
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P19. Durante su trayecto en la ruta de
transporte publico es lo suficientemente
seguro contra la delincuencia.

50.0 41.0
40.0 753
30.0 18.3
20. 10.5
o
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo  Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

P23. Las rutas de transporte publico
cuentan con suficiente ventilacion
(natural o artificial) en la unidad

27.5
200 945 27.0
25.0
20.0
15.0 10.8 10.0
10.0
5.0

0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo  Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo



P24. Los conductores de la ruta de
transporte publico propician la seguridad
relacionada con el comportamiento de
otros pasajeros

44.5
50.0
40.0 226
30.0 a8
20.0 6.2 7.3
100 M -3
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
P25. Los conductores de la ruta de
transporte publico mantienen un
adecuado volumen de la musica
32.3
35.0
30.0 23.7 221
25.0
20.0 12.7
15.0 9.2
10.0
5.0
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo  Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Tabla 2 VARIABLE COMODIDAD

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Porcentaje acumulado
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valido

Vélido

Totalmente en 5 1.3 1.3 1.3
desacuerdo 9 a 16.2

puntos

Desacuerdo 16.3 a 23.4 55 14.8 14.8 16.2
puntos

Ni de acuerdo ni en 154 41.5 41.5 57.7
desacuerdo 23.5 a 30.6

puntos

Acuerdo 30.7 a 37.8 126 34.0 34.0 91.6
puntos

Totalmente de acuerdo 31 8.4 8.4 100.0

37.9 a 45 puntos
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4.3. ANALISIS DE LA VARIABLE TANGIBILIDAD

TANGIBILIDAD: Instalaciones fisicas, esta dimension incluye la condicién del interior,

exterior y motor del transporte publico
P1.Vehiculos de apariencia moderna
P2.Asientos en condiciones excelentes

P3. Limpieza en el interior, asientos y ventanas.
P4.Limpieza en el exterior de la unidad.
P8.Motor de la unidad en éptimas condiciones

P22.Unidades libres de graffiti.

P1. Las rutas del transporte publico tienen
vehiculos de apariencia moderna

34.5 318

35.0 :

30.0

25.0

17.0
20.0
15.0 -
7.3 2=
10.0
. M

0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo Totalmente
en acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

El 34.5% de los encuestados manifiestan ni de acuerdo ni en desacuerdo con la

apariencia moderna de las unidades de transporte publico.
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P2. Las rutas de transporte publico
cuentan con asientos en condiciones

excelentes
40.0 320
26.4
30.0 24.0
20.0
7.0 7.5
v -
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo  Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

La grafica demuestra que en relacion a las condiciones de los asientos del transporte
publico demuestra que los encuestados permanecen de manera neutral a las

condiciones que ofrecen estas unidades.

P3. La ruta del transporte publico
mantiene limpio el interior, asientos y

ventanas.
44.2

50.0
40.0
0.0 24.5
0.0

Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo  Totalmente

en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

El 44.2% de la encuestada sefnala que la limpieza en los interiores de las unidades se

encuentran en condiciones Optimas para el uso del servicio.
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P4. Las rutas de transporte publico
conservan limpio el exterior de la unidad.

44.2
45.0
40.0
35.0
30.0 24.0
25.0
20.0 12.4 13.7
15.0
10.0 =
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo Totalmente
en acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

De acuerdo con los resultados de la grafica el 44.2% de los usuarios encuestados
demuestran estar de acuerdo en que las rutas de transporte publico mantienen limpios

los exteriores de las unidades.

P8. El motor del vehiculo del transporte
publico se encuentran en optimas

condiciones
50.0 42.0
40.0 29.1
300 15.4
20.0 51 ; 8.4
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo  Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

El 42% de los encuestados se mantienen en una posicién neutra ni de acuerdo ni en

desacuerdo con las condiciones en las cuales se encuentra el motor de las unidades.
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P22. Las unidades de transporte publico

se mantienen libres de graffiti.

44.5
45.0
40.0
35.0
30.0 23.5
25.0 19.4
20.0
15.0 7.8
10.0 4.9
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo Totalmente
en acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Tabla 3 VARIABLE TANGIBILIDAD
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado
valido
Vaélido Totalmente en 13 35 35 3.5
desacuerdo 8 a 14.40
puntos
Desacuerdo 14.41 a 20.8 75 20.2 20.2 23.7
puntos
Ni de acuerdo ni en 191 51.5 51.5 75.2
desacuerdo 20.9 a 27.2
puntos
Acuerdo 27.3 a 36.6 82 22.1 22.1 97.3
puntos
Totalmente de acuerdo 10 2.7 2.7 100.0
36.7 a 40 puntos
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4.4. ANALISIS DE LA VARIABLE PERSONAL

PERSONAL: desempefio de los servicios de transporte publico relacionados con el

personal que presta servicios a los pasajeros.

P9. Los choferes con apariencia pulcra (limpios).

P12.Interés en solucionar problemas.

P13. Capacidad de respuesta (accidentes, manifestaciones)

P14.Conocimientos suficientes (de tipo mecanico, eléctrico)

P15. Interés en las necesidades de sus usuarios.

P16.Respeto y Cortesia.

P17.Experiencia.

P20. Obediencia en las sefiales de transito

P21.Paradas establecidas u autorizadas.
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40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

P9. Los choferes de las rutas de transporte
publico tienen apariencia pulcra (limpios).

39.6
35.0
12.4
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo Totalmente
en acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

P12. Cuando un usuario tiene un

problema los conductores del transporte
publico muestran un sincero interés en

40.0
30.0
20.0
10.0

solucionarlo.
34.8
26.1

15.4 15.1
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo Totalmente

en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo
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P13. Los conductores de las rutas de
transporte publico tienen la suficiente
capacidad de respuesta (accidentes,
manifestaciones) que se puedan presentar
durante el trayecto.

37.5
40.0
300 21.3 23.5
20.0 10.0 7.8
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
P14. Los conduc
transporte p
conocimientos
mecanico, eléc
situaciones que s
50.0
40.0
30.0 15.9
20.0 5.9 -
10.0 y
0.0
Totalmente Desacuerdo
en ac
d d
P15. Los conductores de las rutas de ceacterde e
transporte publico entienden las
necesidades de sus usuarios.
35.6
40.0
27.2
30.0 20.8
20.0
o g .
10.0 .
0.0 99
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo  Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo



40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

P16. Los conductores de las rutas de

transporte publico son respetuosos y

corteses con los usuarios.

394
29.1
16.2

Totalmente Desacuerdo
en
desacuerdo

P17. Los conductores de las rutas de
transporte publico tienen la experiencia
necesaria para conducir la unidad.

33.4 305
17.5
11.6
7.0 '

Totalmente Desacuerdo
en
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

Acuerdo

Acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Totalmente
de acuerdo
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P20. El conductor del transporte publico
respeta las senales de transito

583 29.6

30.0

550 22.1

20.0

15.0 9.4 10.5
10.0

2

0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo Totalmente
en acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

P21. El conductor del transporte publico
respeta las paradas establecidas u

autorizadas.
28.8
30.0 o 22.4
25.0
20.0 14.6
15.0 8.9
| |
5.0
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo  Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
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Tabla 4 VARIABLE PERSONAL

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado
valido
Valido Desacuerdo 3.7 a 5.2 14 3.8 3.8 3.8
puntos
Ni de acuerdo ni en 107 28.8 28.8 32.6
desacuerdo 5.3 2 6.8
puntos
Acuerdo 6.9 a 8.4 puntos 165 44.5 44.5 77.1
Totalmente de acuerdo 85 22.9 22.9 100.0

8.5 a 10 puntos

4.5. ANALISIS DE LA VARIABLE FIABILIDAD

FIABILIDAD: tiempo de espera, la duracion del viaje y la consistencia de los servicios

de transporte publico en la entrega de pasajeros al destino

P7. Horarios de trabajo.

P10.Tiempo de espera.

P11.Concluir en el tiempo estimado
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35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

P7. La ruta del transporte publico tiene

horarios de trabajo convenientes para
todos los usuarios.

34.2
18.1 20.2 17.0

Totalmente Desacuerdo

en
desacuerdo

P10. El tiempo de espera del transporte
publico es adecuado.

39.4
26.1
17.5
AMESE
-5.9 .

Totalmente
en
desacuerdo

Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

Acuerdo

Acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Totalmente
de acuerdo
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P11. Las rutas de transporte publico
deben concluir el servicio en el tiempo

estimado.
50.0
40.0
30.0
200 113 127
0.0
Totalmente Desacuerdo Ni de Acuerdo  Totalmente
en acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
Tabla 5 VARIABLE FIABILIDAD
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 13 35 35 3.5
desacuerdo 8 a 14.40
puntos
Desacuerdo 14.41 a 20.8 75 20.2 20.2 23.7
puntos
Ni de acuerdo ni en 191 51.5 515 75.2
desacuerdo 20.9 a 27.2
puntos
Acuerdo 27.3 a 36.6 82 22.1 22.1 97.3
puntos
Totalmente de acuerdo 10 2.7 100.0
36.7 a 40 puntos




4.6. ANALISIS DE LA VARIABLE CALIDAD EN EL

SERVICIO

Tabla 6 CALIDAD EN EL SERVICIO

106 a 125 puntos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo
5 1.3 1.3 1.3
25 a 45 puntos
Desacuerdo 46 a 65
74 19.9 19.9 21.3
puntos
Ni de acuerdo ni en
190 51.2 51.2 72.5
desacuerdo 66 a 85 puntos
Acuerdo 86 a 105 puntos 84 22.6 22.6 95.1
Totalmente de acuerdo
18 4.9 4.9 100.0

De acuerdo con la grafica podemos observar como la calidad en el servicio de la combi

ruta naranja N°1 tiene un 51% de calidad en los servicios de transporte publico que

ofrece.
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CALIDAD EN EL SERVICIO

Totalmente en desacuerdo 25
a 45 puntos

B Desacuerdo 46 a 65 puntos

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 66 a 85 puntos

H Acuerdo 86 a 105 puntos

B Totalmente de acuerdo 106 a
125 puntos

51%

ESTADISTICOS

Tabla 7 CALIDAD EN EL SERVICIO
N Vaélido 371
Perdidos 0
Media 3.0970
Mediana 3.0000
Moda 3.00
Suma 1149.00
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Uno de los factores importantes para el desarrollo en la ciudad es el de la movilidad de
la poblacion por su necesario uso considerando que se vive en un mundo globalizado
donde las necesidades de desplazamientos entre distintos territorios cada vez
adquieren mas importancia. Los lugares de produccidn se encuentran situados a
grandes distancias de los puntos de consumo. Los ciudadanos residen en una
localidad, trabajan o estudian en otro lugar distinto. El servicio de transporte publico en
Morelia influye en el desarrollo de las actividades econdémicas y sociales de la
poblacidon es por ello que se debe procurar y mejorar las condiciones las cuales presta

este servicio.

La Calidad dentro de una organizacion es un factor importante que genera satisfaccion
a sus clientes, empleados y accionistas, y provee herramientas practicas para una
gestion integral. Hoy en dia es necesario cumplir con los estandares de calidad para
lograr entrar a competir en un mercado cada vez mas exigente, en La calidad ofrecida
por el servicio de transporte viene condicionada por la propia capacidad del operador
para gestionar y desarrollar su organizacién, tal y como sucede en cualquier otra
empresa. Pero en vez de competencia, el operador necesita la asistencia del titular y el

resto de operadores para optimizar los servicios prestados.

Una vez analizados los resultados de La ruta de transporte publico naranja n°1 nos
arroja una informacién importante donde el 51% de los encuestados responden que no

estan Ni de acuerdo ni en desacuerdo, con dicho servicio como mayor porcentaje. Es

menester sefialar que el nivel educativo de los usuarios es muy variable, si bien es
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cierto que una gran mayoria de estos son estudiantes, también es cierto que el nivel

educativo y cultural no es muy amplio, por ello la conclusion que nos ocupa.

Ahora bien, las preguntas mas negativas que resultaron de la encuesta realizada
fueron las siguientes:

P6. Capacidad maxima de pasajeros.

P21. El conductor respeta las paradas establecidas.

Ambas respuestas de las preguntas anteriores, debido a la educacion que existe entre
la ciudadania, debido a que el mismo usuario en muchas ocasiones, solicita de manera
insistente la bajada o subida a la unidad de transporte, y que esto a su vez nos refleja
otro factor como lo es la impuntualidad del usuario en la vida diaria, por tanto esto
conlleva, a que el chofer se vea obligado en ocasiones a no respetar los dos puntos de

las preguntas anteriores.

Con esto podemos recomendar, para efectos de un servicio de calidad, se debe tomar
en cuenta que para mejorar la calidad del servicio es importante establecer un
programa de mejora continua y capacitacion a los conductores de la ruta naranja n°1
referente al trato cotidiano de los usuarios y a la variable de comodidad y personal para

realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Establecer reglas internas que impidan el exceso de velocidad asi como el sobrecupo
de pasajeros, mediante las cuales se obligue a los conductores a respetar esos
elementos, en consecuencia se contribuye a la educacion de los conductores como de
los usuarios, para con esto, concientizar y educando a las dos partes, en lo que a cada

una corresponde el cumplimiento de las reglas que se establezcan, para brindar el
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servicio de transporte adecuado a las necesidades propias del conductor, como de los

usuarios.

Establecer a su vez por parte de las autoridades reglas de transito dirigidas para
conductores y usuarios, tales como paradas, velocidad, sefialamientos asi como
normas establecidas para que se respete la capacidad de transportar un determinado

namero de pasajeros.

Establecer un sistema de horario mas especifico para que tanto entre conductores asi
como para que los usuarios respeten el tiempo sin transgredir los servicios que se

otorgan en el servicio publico, y a su vez, exista un orden vial necesario.
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6. GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad: La calidad es hacer bien las cosas a la primera, es el cumplimiento de los

requisitos para la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Servicio: Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece
a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.
En otras palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o
satisfacer una necesidad. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto

fisico.

Cliente: Es "aquel® por quién se planifican, implementan y controlan todas las
actividades de las empresas u organizaciones, llegaremos a la conclusion de que no
esta demas revisar su definicion de vez en cuando para no olvidarnos quién realmente

es el cliente

Calidad en el servicio: La amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las

expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones, en otras palabras la calidad
de servicio es la que consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre

gue tan bien un servicio satisface sus necesidades.
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7. ANEXO 1

UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTADURIA Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Evaluacion de la calidad en el servicio de transporte publico en Morelia.

1. Genero:
[ Masculino [ femenino

2. Rango de edad de afios:
015a20 [O21a30 [31a40 [O41a50
[0 50 en adelante

3. Grado maximo de estudios:
CIprimaria [ Secundaria [ Preparatoria
O Universidad [ Postgrado [ Sin estudios

4. Ocupacion:
OEstudiante [J Ama de casa [ Profesionista CJEmpleado [ Sin ocupacién [ Otro

5. Ingreso mensual:
[J1a2400 [12401a4800 [14801a7200
17201 a 9600 [1 9601 0 12000 [ 12001 0 mas

6. éCuantas veces al dia utiliza el servicio
De transporte publico (combi)?

O 1a2veces [3adveces [15a6veces
[ 7 o0 mas veces

PREGUNTAS Totalmente en | Desacuerdo | Nien desacuerdo | Acuerdo | Totalmente
desacuerdo ni de acuerdo de acuerdo

Las rutas del transporte publico tienen vehiculos de 1 2 3 4 5

apariencia moderna

Las rutas de transporte publico cuentan con asientos 1 2 3 4 5

en condiciones excelentes.

La ruta del transporte publico mantiene limpio el 1 2 3 4 5

interior, asientos y ventanas.

Las rutas de transporte publico conservan limpio el 1 2 3 4 5

exterior de la unidad.

Las rutas de transporte publico tienen la comodidad 1 2 3 4 5

apropiada para los pasajeros.

La ruta del transporte publico respeta la Capacidad 1 2 3 4 5

maxima de pasajeros.

La ruta del transporte publico tiene horarios de 1 2 3 4 5

trabajo convenientes para todos los usuarios.

El motor del vehiculo del transporte publico se 1 2 3 4 5

encuentran en dptimas condiciones




Los choferes de las rutas de transporte publico tienen
apariencia pulcra (limpios).

10.

El tiempo de espera del transporte publico es
adecuado.

11.

Las rutas de transporte publico deben concluir el
servicio en el tiempo estimado.

12,

Cuando un usuario tiene un problema los conductores
del transporte publico muestran un sincero interés en
solucionarlo.

13.

Los conductores de las rutas de transporte publico
tienen la suficiente capacidad de respuesta
(accidentes, manifestaciones) que se puedan
presentar durante el trayecto.

14

Los conductores de las rutas de transporte publico
tienen los conocimientos suficientes (de tipo
mecanico, eléctrico) para resolver situaciones que se
puedan presentar durante el trayecto.

15.

Los conductores de las rutas de transporte publico
entienden las necesidades de sus usuarios.

16.

Los conductores de las rutas de transporte publico son
respetuosos y corteses con los usuarios.

17.

Los conductores de las rutas de transporte publico
tienen la experiencia necesaria para conducir la
unidad.

18.

La ruta del transporte publico transmite Seguridad al
utilizar sus servicios.

19.

Durante su trayecto en la ruta de transporte publico
es lo suficientemente seguro contra la delincuencia.

20.

El conductor del transporte publico respeta las
sefales de transito

21.

El conductor del transporte publico respeta las
paradas establecidas u autorizadas.

22.

Las unidades de transporte publico se mantienen
libres de graffiti.

23.

Las rutas de transporte publico cuentan con suficiente
ventilacion (natural o artificial) en la unidad.

24.

Los conductores de la ruta de transporte publico
propician la seguridad relacionada con el
comportamiento de otros pasajeros

25.

Los conductores de la ruta de transporte publico
mantienen un adecuado volumen de la musica




7.1. ANEXO 2

Entrevista al sefior Carlos Delgado Morales concesionario de la unidad 2 Ruta

Naranja n°1l.

1) Hableme de la antigliedad de los vehiculos:
Se comenz0 a trabajar con carros a los que les llamabamos los tostoneros aran
carros de marcas Datsun, Dodge, Tsuru de los cuales tenia espacio para 5 o0 6
pasajeros posteriormente en 1988 metimos combis las llamadas pericas de la

marca Volkswagen en las que transportdbamos de 8 a 10 pasajeros.

2) ¢Cuantos iniciaron con la uta naranjal?

19 integrantes de la ruta naranja.

3) ¢Cuantas rutas de transporte publico habia en ese tiempo?

Solo habia una ruta de servicio urbano (camion).

4) ¢ Cuantos concesionarios integran la ruta naranja n°1 1?

51 concesionarios y un coordinador.

5) ¢Cuantas combis tenia usted o tiene?
En 1988 tuve la primera unidad que era taxi y ahora solo tengo una concesion

unidad 2 que me la trabajan.



6) ¢ Cuales son los ingresos aproximados diarios?

De unos 900 a 1000 diarios

7) ¢Cuales son los gastos que se llevan para el mantenimiento de una unidad?
e Cada mes se hace el servicio de las combis un aproximado de $600.
e Gasolina diaria $570 se abastece todas las noches al finalizar la jornada
de trabajo que alcanza para las 8 vueltas que se dan al dia.
e Cambio de balatas y llantas aproximadamente cada afio dependiendo de

como la maneje el chofer.

8) ¢Cuentan con algun seguro?
Si, se cuenta con un seguro mutuo (seguro de viajero), desde que se compra la
unidad tiene ya su seguro con pago en dafos a terceros, en caso de accidente los
heridos son atendidos en el hospital memorial, en cuanto a los pasajeros
legalmente solo se pueden transportar 15 y son los que legalmente el seguro

debe cubrir.

9) ¢De qué manera se capacita a los empleados?
Se tiene que tomar un curso donde se da una capacitacion finalmente se hace una
evaluacion, en caso d ser aprobado el curso se le entrega la licencia de chofer y este

puede ser contratado.



10)¢ Qué requisitos necesito para poder manejar una unidad?
Tomar el curso de capacitacion o bien tener la licencia de chofer, hablar con el
coordinador de la ruta naranja 1 y pertenecer a la alianza que es una organizacion de

taxistas y combis de Michoacan.

11)¢ Cuentan con algun tipo de seguridad?

Cuando se trata de problemas de mecanica, inmediatamente se trae al ajustador
gue es una persona con capacitada con conocimientos mecanicos y eléctricos que
soluciona ese tipo de problemas, por otro lado en cuestiones de asaltos o robos no

se cuenta con ningun sistema de seguridad.

12)¢De qué manera se resuelven los problemas y en cuanto tiempo ante
situaciones dificiles?

Se tiene g resolver en el momento en caso de choques se tiene que comunicar ala

a seguranza, y en cuanto a problemas de mecanica el ajustador tiene que llegar

inmediatamente.

13)¢ De qué manera se fomenta la cortesia el respeto y la amabilidad?
Mensualmente se hace una reunion en la cual se fomenta la amabilidad el saludo,

la atencion, la forma de manejar, el volumen de la musica, el trato con los usuarios



la seguridad el no hablar por celular, pero va de criterios eso depende de que cada

chofer no todos lo llevan a cabo.

14)En cuanto a la unidad (combi) a su apariencia limpieza que detalles se le hacen:
Todo chofer debe traer su combi limpia se debe lavar diariamente y los asientos,
tubos de pasamanos, timbres etc., deben estar en buen estado ya que el cliente

esta pagando por el servicio.

15)¢,Como se trabaja en cuanto a la calidad en el servicio?

Nos esforzamos por ofrecer un servicio de calidad en las reuniones se fomenta y es
obligacion de cada unidad llevarla a cabo se ha metido solamente combi nueva la
gran mayoria urban, dia a dia la ruta naranja n°1 se esfuerza para brindar un buen

servicio. (Delgado Morales, 2017)
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