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RESUMEN

El articulo es un estudio de caso de orden histdrico del libro sobre la organizacion de ferrocarriles del Ingeniero Civil
Francisco Javier Cisneros titulada “Reglamentos para la organizacion de los trabajos de construccion y del servicio de
explotacion de ferrocarriles”, impreso en Bogota en 1884. En este se busca analizar como lo cataloga Alberto Mayor Mora, quizé el
primer libro sobre administracion general en Colombia , desde la perspectiva del mercadeo de servicios, buscando identificar
elementos embrionarios de una gerencia del servicio.

ABSTRACT

This article analyzes the book on the organization of Antioquia“s railroads written by Civil Engineer Francisco Javier
Cisneros entitled “Reglamentos para la organizacion de los trabajos de construccion y del servicio de explotacion de ferrocarriles™™
from the perspective of modern services marketing theory. This publication was printed in Bogota in 1884, and may be the first
book on general management known in Colombia. In this presentation the objective is to identify embryonic elements of services
management.
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INTRODUCCION

La llegada del ferrocarril se constituye en elemento
fundamental de los cambios sufridos por el departamento de
Antioquia a finales del siglo XIX y principios del XX. El
establecimiento del ferrocarril de Antioquia es uno de los
factores que permitio a este departamento, transformarse de
un estado rural, predominantemente agricola y minero, a uno
urbano, de importancia industrial y comercial.

El ferrocarril de Antioquia y sus consecuencias, no puede
entenderse, sin su primer promotor, el Ingeniero de origen
cubano Francisco Javier Cisneros, quien entendia el asunto
del transporte colombiano del siglo XIX, como un sistema en
el cual debian interactuar los diferentes medios de transporte
para lograr proporcionar a las personas y a sus productos un
medio de transporte barato, rapido y seguro (Mayor M., 1999,
p.19). Cisneros inicio los primeros estudios del ferrocarril de
Antioguia en noviembre de 1874y su construccion en octubre
de 1875, bajo un contrato ventajoso para él, que finalmente
fue terminado en agosto de 1885, luego de varias
modificaciones y de recibir gracias a su habilidad como
contratista, una importante indemnizacion (Mayor M., 1999,
p.30) . Cisneros nunca completd la construccion del ferrocarril
de Antioquia, solo cumpli6 con 48 kilometros de los 160
pactados, sin embargo, dejé numerosas ensefanzas a 10s
antioquerios en asuntos de ingenieria, negocios, contratacion
y administracion, no sélo, por su actuacion, sino también, por
SUS NUMErosos escritos que promovian el negocio ferroviario
(Mayor M., 1999, p.32).

Cisneros y sus concesiones, a pesar de su distancia y tal vez
desprecio a los ingenieros Colombianos (preferia la mano
mas competente y con experiencia en ferrocarriles de otros
paises), permitieron que estos entraran en contacto no solo de
los conocimientos practicos del trabajo en los ferrocarriles,
sino también de los conocimientos intelectuales de los “libros
que Cisneros trajo consigo o que citaba profusamente en sus
escritos, como A Practical Treatise on Railway, de peter
Lecount, Manual of the Railroads of the United States, de H. V.
Poor; Narrow Gauge Railways in America, de H. Fleming; A
Manual of Civil Engineers, de W. L. Macquarn Rankine, y
Ferrocarril ae Fensilvania, Su organizacion, construccion y
administracion, de James Dredge, cuyo prélogo tradujo y
publico” (Mayor M., 1999, p.51) . Todos estos conocimientos
y experiencias, Cisneros los consigné en sus diferentes
escritos, sin embargo, es su libro REGLAMENTOS para la

organizacion de 10s trabajos de Consiruccion y del servicio de
exploiacion ae ferrocarrifes, el que se convierte probablemente
en el primer libro sobre administracion general en Colombia
(Mayor M., 1999, p.33) . El Reglamento es especialmente
detallado en descripcion de las funciones, tanto, de los
empleados encargados de la construccion y administracion
del ferrocarril, como de los directamente involucrados en la
prestacion del servicio a 10s usuarios.

Cisneros inicio los primeros estudios del
ferrocarril de Antioquia en noviembre de 1874
y su construccion en octubre de 1875, bajo un
contrato ventajoso para él, que finalmente fue
terminado en agosto de 1885, luego de varias
modificaciones y de recibir gracias a su
habilidad como contratista, una importante
indemnizacion (Mayor M., 1999, p. 30).
Cisneros nunca completd la construccion del
ferrocarril de Antioquia, solo cumplio con 48
kilometros de los 160 pactados, sin embargo,
dejo numerosas enseianzas a los antioquefios
en asuntos de ingenieria, negocios, contrata-
cion y administracion, no solo, por su actua-
cion, sino también, por sus numerosos escritos
que promovian el negocio ferroviario.

Es interesante analizar las funciones, que en relacion con la
prestacion del servicio, Cisneros redacto en 1884, mucho
tiempo antes, que las modernas teorias sobre la satisfaccion
de los consumidores fueran siquiera, una idea importante entre
los especialistas del mercadeo. Una mirada atenta a estas
funciones del Reglamento, permite encontrar en ellas
conceptos embrionarios, de lo que en el tiempo se llegara a
conocer como Gerencia del Mercadeo de Servicios, haciendo
de esta obra, un elemento fundamental de la génesis de la
administracion antioquefia. Estos conceptos elementales de
la prestacion del servicio pueden ser contrastados con la teoria
actual del mercado, especialmente del mercadeo de servicios
y en especial la busqueda de satisfaccion de los usuarios,
disciplina que hoy es de reconocido beneficio en el dmbito
empresarial.

Para establecer un marco adecuado de andlisis, utilizaremos
las definiciones ampliamente reconocidas de lo que es un
servicio, de sus diferencias con los bienes, su mercadeo y



especialmente el modelo' de las brechas para la gestion de la
calidad del servicio desarrollado por Parasuranam, Zeithaml y
Berry (1988), y publicado en el Journal of Marketing? en 1985,
y que hoy es ampliamente aceptado como el modelo
fundamental de gestion de servicios.

1. DESCRIPCION DEL TEXTO

Los Reglamentos para la organizacion de 10s trabajos ae
Construccion y del servicio de explotacion ae ferrocarriles de
FRANCISCO J. CISNERQS, estan contenidos en un libro de
ochenta y cinco paginas, que inicia con la presentacion del
reglamento por parte del autor, contintia con la descripcion de
las funciones de los empleados, seguidos de los estatutos de
constitucion de la sociedad, instrucciones para la elaboracion
de contratos, distribucion de gastos, y pliegos de condiciones.

Las funciones de los empleados estan distribuidas en ocho
capitulos, con doscientos veinte articulos, y los siguientes
temas:

CAPITULO I. Organizacion general: Contiene las dispo-
siciones generales que tienen influencia sobre la totalidad
de empleados, ademas de describir las funciones del Director
General (Cisneros) y del Consejo de Jefes Superiores.

CAPITULO 1. Jefes superiores o de departamento: En
este se describen los cargos del Vicedirector General, del
Ingeniero Residente, del Administrador, del Contador y del
Secretario.

CAPITULO II1. Jefes de seccion: El capitulo describe los
cargos de Ingeniero de Seccion, Director de Maquinaria,
Sobrestante de Trafico, Inspector de Telégrafo, Cajero y de
Médico Cirujano.

CAPITULO IV. Jefes de negociado: Trata sobre las
funciones del Sobrestante de Construccion, del Reparador
Principal, del Sobrestante de Patio, del Guarda Almacén de
Carga de la Estacion Principal, del Guarda Almacén de Utiles
y de los jefes de estaciones subalternas.

1 Su nombre original en ingles es Gaps Model of Services
Quality.

2 El Journal of Marketing se publica desde 1936, y es
reconocido como una de las méaximas autoridades en el
campo del mercadeo.

CAPITULO V. Oficiales primeros: Contiene la descripcion
de los cargos de Asentador de la Via, del Farmacéutico
Enfermero y de los conductores de trenes.

CAPITULO VI. Oficiales segundos: En este capitulo se
describen las funciones de los maquinistas, de los empleados
ambulantes, de los habitados y las del Apuntador General del
Tiempo.

CAPITULO VII. Operarios y peones: Se dedica a las
funciones de los capataces, celadores de patio y de los demas
operarios y peones.

CAPITULO VIII. Sedales de via: Esta dedicado al uso y
conocimiento de las sefiales de via por parte de los empleados.

De estos cargos hay ocho, en los cuales es posible identificar
su relacion directa con la prestacion del servicio, definiendo
ademds el reglamento cerca de 71 articulos y paragrafos de
estos cargos, relacionados con el servicio a 10s usuarios.
En la figura No. 1 se muestra el organigrama con los cargos
relacionados con el servicio.

Estos cargos y sus funciones descritas en los articulos y
paragrafos, permitirdn su comparacion con las teorias
actualmente reconocidas sobre el mercadeo de servicios,
evidenciando el cardcter avanzado de dicho reglamento para
la época en que fue redactado.

2. EL MERCADEO DE SERVICIOS

Los servicios por sus caracteristicas especificas, implican
una actividad de mercadeo diferente de la que se realiza para
los bienes manufacturados. Esta diferencia parte de la
concepcion de 1o que es un servicio, que podemos ver en 1as
siguientes definiciones:

A. “Any activity or benefit that one party can offer to another
that is essentially intangible and does not result in the
ownership of anything.” (Kotler y Armstrong, 1999, p.6).

B. “El'servicio es un hecho que alguien realiza a favor de otro.
Cuando al cliente le damos un servicio, él no puede
conservarlo. Mas bien, lo experimenta, lo usa o lo consume.”
(McCarthy y Perreault, 2001, p.45).

C. “Los servicios son actividades identificables e intangibles
que constituyen el objeto principal de una transaccion cuyo
fin es satisfacer las necesidades o deseos del cliente.”
(Stanton, Etzel y Walker, 2000, p.567).
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D. “Services are intangibles ideas, task, experiences,

performances, or activities that one party can offer another.”
(Harrel y Frazier, 1999, p.310).

E. “Aservice is any act or performance that one party can offer

to another that is essentially intangible and does not result
in the ownership of anything. Its production may o may not
be tied to a physical product” (Kotler, 2000, p.428).

. “Services are acts, efforts, or performances exchanged from

producer to user without ownership rights.” (Solomon y
Stuart, 2000, p.293).

. “Un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos

humanos 0 mecanicos a personas u objetos. Los servicios
se refieren a un hecho, un desempefo o un esfuerzo que no
es posible poseer fisicamente.” (Lamb, Hair y McDaniel,
1998, p.328).

. “Services include all economic activities whose output is

not a physical product or construction, is generally
consumed at the time it is produced, and provides added
value in forms (such as convenience, amusement,
timeliness, confort, or health) that are essentially intangible
concerns of its first purchaser.” (Quinn, Baruch y Cushman,
1987).

“Services are deeds, processes, and performances”
(Zeithaml y Bitner, 2000, p.2).

De estas definiciones podemos deducir las cuatro diferencias
principales que el mercadeo de servicios tiene, con respecto
a los bienes manufacturados:

A. Los bienes manufacturados son tangibles, mientras los

servicios son intangibles. Estos comprenden mas bien
desempenios y acciones, mas que objetos fisicos, y por lo
tanto, no pueden verse, sentirse, saborearse, olerse o
tocarse directamente, como lo puede ser un bien, haciendo
necesario el uso de elementos para reducir el efecto de
intangibilidad como: iméagenes describiendo los beneficios
para los usuarios, asociando los servicios con objetos
tangibles (bienes, ideas, personas o lugares), utilizando
documentos o elementos de representacion fisica.

Lo intangible de los servicios tiene las siguientes
implicaciones para su mercadeo: Debido a que los servicios
no son sujetos de inventario, los cambios en la demanda
son dificiles de administrar. No es posible patentar los

procesos de servicio, por lo tanto estos son facilmente
copiados por los competidores. Los servicios son dificiles
de demostrar y comunicar a los usuarios, por lo tanto es
dificil para los usuarios entender en que consiste la calidad
de éste.

. Los servicios son heterogéneos, porque consisten en

desemperios, frecuentemente producidos por humanos. Los
empleados que prestan el servicio, son el servicio en la
evaluacion que hacen los consumidores de este, sin
embargo, las personas tienen desempefios diferentes, en
diferentes momentos, por esto no hay dos servicios iguales,
cada usuario demandard y experimentard un servicio de
una manera Unica.

Lo heterogéneo de los servicios implica en su mercadeo,
dificultades para asegurar una calidad consistente en su
prestacion, debido a que esta depende de elementos que
no pueden ser totalmente controlados por la empresa, como
los niveles de demanda, la influencia que tienen entre si los
diferentes usuarios, 1a habilidad de estos para clarificar y
comunicar sus necesidades y deseos, ademas de la
habilidad y disposicion de los empleados del #ont officé’
para satisfacer esas necesidades y deseos.

. La mayoria de los bienes son producidos primero, para

ser luego vendidos y consumidos, los servicios por el
contrario son producidos y consumidos simulta-
neamente, l0 que implica que los consumidores estan
presentes mientras el servicio es producido, e incluso
participan en la produccion del mismo. Los consumidores
frecuentemente interactuan unos con otros, afectando la
prestacion del servicio y las experiencias vividas por los
usuarios. Los usuarios son elementos fundamentales y no
controlables, al ser participes de la produccion y consumo
simultaneo del servicio.

La produccion y consumo simultaneo de los servicios tiene
las siguientes implicaciones para su mercadeo: La
produccion estandarizada y en masa es muy dificil, sino
imposible, haciendo que la calidad percibida dependa de lo
que sucede en el momento de la prestacion, incluyendo las

acciones e interacciones entre empleados, empleados y

Se refiere a los empleados que directamente entran en
contacto con los usuarios, consumidores y otros publicos
relacionados con el servicio. Por el contrario Back office
se refiere alos empleados de todo tipo que no entran en
contacto directo con los usuarios, pero que sus acciones
los afectan indirectamente.



usuarios, y entre los mismos usuarios. La centralizacion
en la prestacion del servicio, tanto en términos de
responsabilidad, como de economias de escala, es muy
dificil, ya que los usuarios esperan que el servicio les sea
prestado en lugares y momentos que le son mas
convenientes.

D. Los servicios, por naturaleza son perecederos y no se
pueden almacenar, devolver, o revender. La silla vacia en
una universidad o en un avion, la duracion de una cita
médica, o capacidad de la linea de teléfono no utilizada, no
puede ser almacenada y usada o revendida después.

Lo perecedero de los servicios implica para su mercadeo,
el ser muy minucioso en pronosticar la demanda y en
administrar las desviaciones, planeando los cursos de
accion, tanto cuando hay demanda insatisfecha, como
cuando se presentan demandas limitadas. Como los
servicios prestados no pueden ser devueltos o revendidos
cuando fallan, las empresas deben tener estrategias de
reivindicacion muy claras y satisfactorias para cuando el
servicio sale mal.

Estos elementos hacen que la respuesta que debe dar la
empresa de servicios a las necesidades de los usuarios y
consumidores, sea diferente a la necesaria para la de bienes
manufacturados.

3. LA RESPUESTA AL MERCADO Y LA MEZCLA
DE MERCADEOQ

La mezcla de mercadeo se refiere a todos aquellos
elementos o factores controlables, que intervienen en la
respuesta que la empresa da a las necesidades de los
consumidores, tradicionalmente la mezcla de mercadeo se
ha relacionado con cuatro elementos fundamentales llamados
cuatro p (McCarthy y Perreault, 2001, p.47) por: producto,
precio, plaza y promocion, sin embargo, cuando se trata del
mercadeo de servicios, la respuesta al mercado o mezcla de
mercadeo, debe tener en cuenta elementos como: 1as personas
que prestan los servicios y sus caracteristicas personales, el
disefio y operacion de los procesos de servicio, el envolvimiento
de los usuarios, los elementos de tangibilizacion, etc. Estos
elementos pueden ser organizados bajo la denominacion de
mezcla de mercadeo expandida para servicios, que ademas
de las cuatro P originales, incluye tres P (Booms y Bitner,
2001, p.45) del servicio : Personas, procesos y evidencia

fisica*. Estas P estan referidas a (Zeithaml y Bitner, 2000,
p.19):

Personas. Se refiere a todos los actores que participan en la
prestacion del servicio y que influencian las percepciones del
usuario: el personal de la empresa, los consumidores, y otros
consumidores que estan presentes en el ambiente de
prestacion del servicio.

Evidencia Fisica. Se refiere al ambiente en el cual el servicio
en prestado y donde los usuarios y la empresa interactuan,
ademas de cualquier componente tangible que facilita el
desempeno y comunicacion del servicio.

Procesos. Se refieren a los procedimientos, mecanismos y
flujos de actividades por medio de los cuales el servicio es
prestado.

La gestion de la respuesta al mercado por medio de la mezcla
de mercadeo de servicios, es facilmente comprendida en el
modelo de gestion de calidad del servicio o /modelo de /as
brechas® desarrollado por Parasuranam, Zeithaml y Berry
(1998).

4. MODELO DE GESTION DE CALIDAD DEL
SERVICIO O MODELO DE LAS BRECHAS

Este modelo permite articular todos los elementos
necesarios para la gestion del mercadeo del servicio en una
empresa partiendo desde las necesidades y deseos de 10s
usuarios, tratando de cerrar las brechas que se presentan
entre las expectativas de los consumidores y la percepcion
sobre el desempefo del servicio prestado por la empresa. El
modelo puede ser mejor comprendido mediante la figura No.2.

El elemento central del modelo es la brecha No. 5, 0 brecha
del consumidor, que se presenta por las diferencias entre
las expectativas que tiene el usuario sobre la prestacion del
Servicio y sus percepciones sobre el desempefio de este.
Para poder cerrar la brecha del consumidor la empresa debe
cerrar por medio de su gestion las otras cuatro brechas o
brechas del prestador del servicio, que estan con relacion a
las siguientes causas (Zeithaml y Bitner, 2000, p.26):

4 Eninglés: Physical evidence.

5 Delinglés: Gaps Model.
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Brecha No. 1. Se debe al desconocimiento de las expectativas ~ Brecha No. 2. Debida al mal diseno del servicio y de sus
de los consumidores, y los factores que influyen en que se  estandares, y los factores que influyen en que se presente esta
presente esta brecha. Son: brecha son:

1. Inadecuada orientacion de la investigacion de mercadeo®. 1. Diseno pobre del servicio.

A. Investigacion de mercadeo insuficiente.
B. Investigacion no enfocada en la calidad del servicio.

C. Uso inadecuado de la investigacion.

2. Carencias en comunicaciones.

A. Carencias en la comunicacion entre la gerencia y los
consumidores

B. Comunicacion insuficiente entre los empleados
responsables directamente del servicio y los gerentes.

C. Muchos niveles entre los empleados responsables
directamente del servicio y la alta gerencia.

. Enfoque Insuficiente en 1a relacion con el consumidor.

A. Carencias en la segmentacion de mercados’ .
B. Enfoque en las transacciones, mas que en las relaciones.

C. Enfoque en nuevos consumidores, mds que en establecer
relaciones con los consumidores.

. Reivindicacion insuficiente por faltas en el servicio.

La investigacién de mercadeo es definida por la AMA
(American Marketing Association) asi: Investigacion de
mercadeo es la funcién que une a consumidores, clientes,
y otros publicos con el mercadotecnista a través de la
informacion, que luego es usada para identificar y definir
problemas y oportunidades de mercadeo; generar, refinar,
y evaluar acciones de mercadeo; monitorear el
desempeno del mercadeo; y mejorar el entendimiento del
mercadeo como proceso. La investigacion de mercados
especifica la informacién requerida para lograr estos
objetivos, disefia los métodos de recoleccion de la
informacién, administra e implementa el proceso de
recoleccién de los datos, analiza los resultados y comunica
los hallazgos y sus implicaciones.

La segmentacion de mercados es el proceso mediante el
cual se divide un mercado en grupos significativos de
clientes, que son homogéneos e identificables dentro del
grupo, y heterogéneos y diferenciables de otros grupos.

A. Proceso de desarrollo de nuevos servicios de forma no
sistematica.

B. Disefios vagos o no definidos del servicio.

C. Fallas en conectar el disefio del servicio, con el
posicionamiento® del servicio.

2. Ausencia de estdndares disefiados con base en el
consumidor.

A. Carencia de estandares de servicio, definidos desde el
punto de vista del consumidor.

B. Ausencia de procesos administrativos enfocados en los
requerimientos de los consumidores.

C. Ausencia de procesos formales para obtencion de
objetivos de calidad en el servicio.

3. Elementos inapropiados de tangibilizacion del servicio.

Brecha No. 3. Se presenta por no cumplir los estandares
durante el desempefio del servicio, y los factores que influyen
en que se presente esta brecha. Son:

1. Deficiencias en las politicas de recursos humanos.
A. Reclutamiento inefectivo.
B. Roles ambiguos o conflictos entre roles.
C. Mala adecuacion de la tecnologia al empleado.
D. Evaluaciony compensacion inapropiada.

E. Carencia de empoderamiento?, control y trabajo en
equipo.

8 Serefiere alas estrategias que las empresas desarrollan e
implementan para asegurarse que diferencias tangibles o
intangibles en uno o dos atributos basicos entre un
producto focal y sus competidores principales, ocupen
una posicion diferente e importante en la mente del
consumidor.

9 El empoderamiento consiste en delegar autoridad para
resolver con rapidez los problemas de los clientes, por lo
general a través de la primera persona a la que el cliente
notifica un problema.



2. Fallas para emparejar la oferta con la demanda del
Servicio.

A. Incapacidad para atenuar las fluctuaciones de demanda.

B. Mezcla inapropiada de consumidores.

C. Confianza excesiva en el precio para atenuar la demanda.
3. Consumidores no desempefian su rol adecuadamente.

A. Deficiencias de conocimiento de parte de los consu-
midores sobre su rol y sus responsabilidades en el
servicio.

B. Afectacion negativa entre un usuario y otro(s)
4. Problemas con los intermediarios'® del servicio.

A. Conflictos en objetivos y desempefio con los inter-
mediarios.

B. Conflictos sobre costos y premios con los inter-
mediarios.

C. Dificultad para controlar la calidad y la consistencia del
servicio de los intermediarios.

D. Tension entre empoderamiento y control.

Brecha No. 4. Se debe al no cumplimiento, durante la
prestacion del servicio, de las promesas realizadas por la
empresa, y los factores que influyen en que se presente esta
brecha. Son:

1. Carencias de integracion de las comunicaciones de
mercadeo del servicio.

A. Tendencia a ver cada comunicacion externa como
independiente.

B. Ausencia de un programa de mercadeo interno fuerte.
2. Manejo inefectivo de las expectativas de los usuarios

A. Incapacidad para educar a los consumidores en el
Servicio.

B. Carencias en la gestion de las expectativas del
consumidor por medio de las comunicaciones de
mercadeo.

10 Los intermediarios del servicio, son todas aquellas
empresas que colaboran con el flujo del servicio entre una
compafiay sus usuarios.

3. Prometer en exceso.
A. En las comunicaciones de mercadeo.
B. Por parte del personal de ventas.

C. Por medio de elementos fisicos que lo indique una
Promesa excesiva.

4. Comunicaciones horizontales inadecuadas.
A. Comunicacion insuficiente entre ventas y operaciones.

B. Comunicacion insuficiente entre comunicaciones de
mercadeo y operaciones.

C. Diferencias en las politicas y procedimientos entre
diferentes unidades o areas.

Estos factores del modelo de las brechas, son oS que se
buscara comparar con el Reglamento, que Cisneros escribiera
en 1884 y en el cual podemos encontrar elementos
embrionarios del mercadeo de servicios.

5. EL REGLAMENTO Y EL MODELO DE LAS
BRECHAS

Por las caracteristicas del documento (/Feg/amentos para
1a organizacion de os trabajos de Consiruccion y del servicio
ae explolacion de ferrocarrifes) de Cisneros, solo es posible
contrastarlo con algunos de los elementos referidos a la
empresa, en el modelo de las brechas. El Reglamento es
dedicado especialmente a describir [os cargos y las funciones
del personal del Ferrocarril de Antioquia. Este contenido del
Reglamento, hace que los elementos que pertenecen a las
brechas donde se refiere a elementos como las expectativas
de los consumidores, sus percepciones, el desemperio del
servicioy las comunicaciones a los consumidores, no puedan
ser contrastadas directamente. Fundamentalmente en el
Reglamento se pueden encontrar referencias a las percepciones
que la empresa tiene de las expectativas de 10s usuarios y al
diseio del servicio y de los estandares de servicio, bajo la
responsabilidad de los empleados.

El mecanismo propuesto para contrastar el documento y el
modelo, parte de la organizacion por cargos del reglamento y
la comparacion de las funciones del cargo, con el modelo de
las brechas(solo se comparan los 71 articulos y paragrafos
de estos cargos relacionados con el servicio a los usuarios),
siendo el primer componente de andlisis, las disposiciones
generales a todos los cargos:
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CAPITULO I. Organizacion General

DISPOSICIONES GENERALES

5. Son ademds de Su obligacion la corfesia y maneras
aiables y serenas con cualesquiera persona que
tenga negocios con la empresa, Sin perjuicio ae la
firmeza necesaria para atenerse 4 1as prescripcliones
é impedir abusos.

6. La descortesia o malos modos, asi como 10s
altercados u olros €scanaalos, cualquiera que sea
el grado de provocacion, en 1as oficinas y demds
dependencias de la empresa, se castigardn con
TE0IENSIONES, SUSPENSIoNes mds 0 menos largas
0 deposicion, segun 1as clrcunstancias y ante-
cedentes.

/7. En caso de emplearse intencionalmente palabras
0ademanes 0rensivos o ae Insinuarse pretensiongs
inaecorosas, el empleado con quien suceaa tomard
nota o informard a su Supérior inmediato con
determinacion ael autor.

En estos articulos del reglamento podemos encontrar de
manera indirecta, conexion con elementos relacionados con
las expectativas y percepciones que se pueden formar los
consumidores sobre el servicio, mediante la busqueda de un
trato cortés, respetuoso y con simpatia, aun en situaciones
donde otras personas presentes en la prestacion del servicio,
no tengan igual trato. Estos articulos se relacionan con algunos
de los cinco elementos de un servicio que los usuarios tienen
en consideracion para evaluarlo(Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1988, p.12-40.) : Confiabilidad, simpatia en e/ trato,
certidumbre, empatiay elementos tangibles. Hay que notar
que si bien, en el Reglamento hay interés por inculcar en su
personal un trato de calidad (cortesia y maneras arables y
serenas) con los consumidores, no profundiza en la definicion
de estos constructos, de manera que todos estén de acuerdo
en lo que es la cortesia, las buenas y serenas maneras, y 1o
que es la firmeza para impedir abusos, definicion que en el
contexto actual del modelo es fundamental para la
estandarizacion de un servicio.

25. En toda la linea y dependencias de la empresa
regird el relof ae la estacion principal, cuya hora
S comunicard aiariamente por telégrafo a /as
aemas para el arreglo ae 0 respectivos.

Este articulo esta referido a un elemento central de satisfaccion
tanto para los usuarios, como para la empresa. Para los
usuarios el cumplimiento de los itinerarios es fundamental,
es su principal expectativa sobre el servicio de transporte, y
en este sentido, el que todos los relacionados con la prestacion
del servicio estén sincronizados, colabora a cumplir con esta
expectativa. Para la empresa el asunto del control del tiempo
es vital en términos de la rentabilidad, ya que muchos de sus
indicadores estan relacionados con el cumplimiento y
sincronizacion del tiempo, es tan importante, que incluso tiene
un cargo responsable de su control, el Apuntador General del
Tiempo.

Este elemento si bien es fundamental en el cumplimiento de
|las expectativas de los usuarios, faltaria conocer si para estos
era claro, que el reloj de la estacion, era la hora oficial del
ferrocarril y si les era informado de alguna manera.

CAPITULO I1. Jefes superiores o de departamento

DEL ADMINISTRADOR

44. Como Jefe Superior del Depariamento adminis-
trativo, tiene a sus draenes al Sobrestante del trfico,
al Inspector del Telégrato y, en general, a todo e/
personal de movimiento, ae los aepdsitos y demds
asuntos concernientes a esos objeros.

45. Compétele en dicho Depariamento:

A Cuidar del fiel y exacto cumplimiento de todos 10s
aeberes, de que reine en todas 1as aependencias y
Servicios esmeraado oraen y aseo, ae la perfecia
reguiaridad en e/ movimiento, del oportuno
Suministro de materiales a las obras de la via y
talleres y de la provision de raciones d todas /as
cuaarifias de trabajadores, si se pusieren a cargo
e la empresa.

En este articulo se encuentra un elemento perteneciente a los
tangibilizacion del servicio en términos del cuidado en el orden
y aseo de las diferentes dependencias. Aqui también se
responsabiliza especificamente al administrador por el
cumplimiento de los itinerarios, y se pone especial énfasis en
este cumplimiento al hablar de perfecta regularidad. Estos
elementos si bien, no tienen indicadores, si permiten inferir
que el cumplimiento, el orden y el aseo, eran parte fundamental
de las expectativas de los usuarios y en el caso de



cumplimiento, para la empresa (rentabilidad). En cuanto al
modelo, una empresa hoy, tendria indicadores mas claros de
evaluacion, desde el punto de vista del consumidor en cuanto
es ser cumplido, cuales son los margenes de demora
aceptables, como quieren que sea el orden y el aseo, y este
como se evalua, sin embargo, en el Reglamento se puede ver
claramente que estos elementos eran un preocupacion clara
en la época.

D. Proponer al Director general mediaas trascenaen-
lales, cuando 1as crea convenientes, para mejorar
el servicio, y entre éllas obras nuevas y repara-
clones, modificaciones ae /as larifas, creacion y
SUPresion ae plazas, nombramientos y remociones
ae jefes de Seccion y negociaa, efc.

Se puede notar aqui, el interés por mejorar constantemente el
Servicio, aunque no es claro, si el mejoramiento es en beneficio
de los usuarios, o en términos de la rentabilidad y
administracion de la empresa, y que Se considera
trascendental y para quien.

CAPITULO IIl. Jefes de seccion
DEL DIRECTOR DE MAQUINARIA

72.Como Jefe de Seccion en el Departamento de
Administracion, tiene 4 su cargo la construccion y
reparacion de 1as maquinas, carros y utiles, y 1os
1espectivos talleres, y 4 sus oraenes el personal
ael ramo.

/3. Es responsable de los siniestros causados por
deficiencia de motores y vehiculos, o por impericia
ae los maquinisias y obreros, y le concieme:

B Nombrar los operarios y los aemds empleados ae
1S IMismas, cerciorandose antes ae sus apiifuaes,
nStruyénaolos en sus deberes y proponienao sus
retribuciones, y destituirlos, en caso necesario,
dando aviso,

C. Proponeral Administrador lo que convenga para la
regularidad en /a marcha dae los trenes y la
sequridad en los viajes;

£ Cuando se demore un tren de pasajeros una hora
mds ae la sefialada en el itinerario, o uno ae carga
a/mds ae las aiez de la noche, habilitar una maquina

con 10s coches y Uliles que consiaere necesarios,
para salir en su auxifio, s/ lo dispusiere e/
Administrador, sin cuya anuencia ¢ la del
Sobresiante de trdfico en ausencia de aquél, no
Dermitird salida extraordinaria ael deposito;

F. Preparar 10s frenes ordinarios, proveyéndaolos de
combustible, estopa, grasa, Utiles ae reserva y ae
precaucion, y de candados en 1as puerias de los
Carros ae equipajes y carga menuda, examinarios
escrupulosamente en el punto de visia de la
Sequriaad, y aesignar y prevenir 4 10s maquinisias,
comunicando al Sobrestante de trafico /as
aesignaciones, efc.,

L. Farticipar diariamente al Administrador /as faltas
ae puntualidad, /as altas y bajas, con expresion de
motivos, 1as provisiones recibidas para /as
maquinas, los sobrantes de ellas que adevuelva
al almacén, y lo que ocurra de notable en /a
seccion; ...

El elemento seguridad, es uno de los fundamentales, en las
expectativas de los consumidores, y también de la empresa.
Se hace especial énfasis en la busqueda de personal apto y de
una apropiada instruccion en cuanto al funcionamiento de los
trenes, que es el factor tangible mas importante del servicio.
La seguridad es una de las principales expectativas de los
usuarios, sin embargo solo es notoria cuando falla, de alguna
manera 10 que se busca es que no se haga tangible y si se
presenta algun problema, que existan procesos de respuesta
al problema. En las funciones del Director de Magquinaria,
podemos ver que se busca ser muy preciso en el tema, tanto
en la seguridad y en el funcionamiento del tren, como en la
seguridad de las mercancias (equipajes y carga), ademas de
tener un procedimiento para eventuales problemas.

DEL SOBRESTANTE DE TRAFICO

74. Es Jefe de Seccion d 1as inmedialas draenes del
Administrador, y tiene d su cargo la exploiacion de
12 via y la provision 4 todas las necesioades de/
trdfico, y esidan bajo su dependencia los guaraa -
almacenes, sobrestanies de patio, conauctores,
Maquinisias, fogoneros, retranqueros, expende-
dores de billetes y peones del ramo.

76. Corresponaele en tal virtua:
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A. Cuigar de que se atienda con esmero a 1os
DAsajeros, cargadores y consignaiarios, ae gue 10s
farados se manejen con cuidado y se dirijan con
exactitud a su aestino, y ae que se aproveche la
capacidad ae los carros sin sobrecargarlos;

El Sobrestante de Trafico, es el cargo sobre el cual recae el
mando de las personas directamente responsables por el
SErvicio y aunque, no se aclara en qué consiste una atencion
esmerada a los usuarios (pasajeros, cargadores y consigna-
tarios), si puede verse una intencion por cumplir con las
expectativas de los usuarios en términos nuevamente del trato,
pero también en términos del cuidado de las mercancias,
tanto en sumanejo como en cumplimiento de su envio y llegada
al destino deseado por el usuario. Como podemos ver hasta
esta parte el Reglamento se ha referido al cumplimiento de
expectativas fundamentales de los usuarios como: el buen
trato, el cumplimiento en los itinerarios, la seguridad de los
trenes, la contratacion adecuada del personal encargado de la
maquinaria, el procedimiento cuando un tren se retrasa y el
manejo de las pertenencias de los usuarios. En los siguientes
articulos y pardgrafos, se pone de manifiesto el interés por
escuchar las inquietudes de los usuarios, el interés y proce-
dimientos para darles respuestas, la atencion en caso de
accidentes y los mecanismos para reivindicacion por faltas
en el servicio, la preocupacion por tener el personal adecuado.

B Oir las quejas de 10s inferesaaos y satisfacerlos,

. Informar al Administrador de 1as noveaaades que

ocurran en la linea, ae las mediaas que tome para
evitarlas y remediarias, y de Sus consectiencias,

Vigilar porque e/ personal de sus aependencias,
cumpla sus deberes en todos sentidos inspeccio-
nandolas con toaa la frecuencia posible, revisando
10 1ibros y papeles ae 1as misimas y verificandolos,

" Instruir @ los empleados nuevos de Su seccion en

/as respectivas obligaciones y entregarles,
mediante el pago ae 50 centavos, un ejemplar de
es1os reglamentos para su gobiermo,

) Proponerle modificaciones en /as tariias y en e/

arreglo del movimiento y otras meaigas trascenden-
tales;

Llevar un regisiro de exiravios y averias, otro de
6IMesas a cada esiacion por cuenta ae Ia empresa,
0lro ae noveaaaes que ocurian en 1a linéa, otro de
1as transgresiones ae los empleados ae la Seccion,
olro de /a recaudacion diaria por Servicios y
estaciones, y olro de las draenes que expioa y de
1as comunicaciones que dlirija,

. Conservar, clasificadas en /egajos, 1as reclama-

ciones de particulares, 10s recibos de /as
estaciones, las comunicaciones oficiales, y 1os
aemas documentos que reciba,

dccediendo d sus deseos d haciéndoles las
explicaciones conaucentes, averiguar /1as causas
y responsabilidgad ae /as pérdidas y averias, y én
caso e indemnizacion proponeria al Administrador;

. Disponer lo necesario para que se lleve auxitio 4

[0S trenes que sufran accidentes;

Alender d la carga y descarga ae los vapores en e/
puerto 0 estacion ael término, y al recibo y 4 la
entrega ae los bultos que transporten,

Culdar ae que no salgan /os frenes sino en os
MOMentos precisos ae oS itinerarios, exigiendo 4
los jefes de las esiaciones intermedias avisos
telegrdficos de as horas y minuios precisos ae 1as
llegaaas y saliaas, y fomard los conaductores cuenta
ae los relardos y anticipaciones,

Actualmente un elemento fundamental de la gestion de la
calidad del servicio, es la adecuada documentacion (evidencia
fisica) sobre la prestacion del servicio, los inconvenientes, las
variaciones, de tal manera que con base en esta informacion
se puedan tomar decisiones de mejoramiento. Es notorioa lo
largo del Reglamento, la blsqueda para documentar todos
los eventos relacionados con la construccion y operacion del
ferrocarril. Si bien el documento de Cisneros no se refiere al
uso dado a estos registros, es posible pensar que estos no
solo tenian como fin el control de las personas, o de la
rentabilidad, sino también por el lenguaje usado, en el
mejoramiento del servicio a los usuarios.

DEL INSPECTOR DEL TELEGRAFO

78. Como Jefe de la seccion de Telegralia, reconocerd
por inmediato superior, durante la consiruceion, al
ingenigro residente, y en la explotacion al



Administrador, y tenard 4 sus drdenes a 10s
manipulantes, 4 1as cuadriflas de construccion y
reparaciones ae a linea telegrafica, al Sobrestante
e esias obras y a los demds empleados ael ramo.

/9. Efercerd 1as siguientes atribuciones:

G. Proponer modificaciones a 1a tarifa de los despa-
chos telegrdficos y oras mediaas de trascendencia
en mejora ael servicio y de 1os productos,

M. Arreglar por el meridiano diariamente, poco anies
ae las 12 €l reloj de la esiacion principal y
comunicar la hora d todas las demds,

El servicio de telégrafo es otro de los prestados por el Ferrocarril
de Antioguia, y en términos generales, las funciones de las
personas encargadas de este servicio, estan en la misma
linea de las del servicio de transporte, siendo complementarios
en términos de comunicaciones, para el manejo de los trenes,
sus itinerarios y cumplimiento.

CAPITULO IV. Jefes de negociado
DEL SOBRESTANTE DE PATIO

108. Como encargado del movimiento especial en e/
patio de la esitacion principal y de la policia del
mismo, d 1as inmediatas draenes ael Sobrestante
ae Trdfico, tiene 4 las suyas d los expendedores ae
billetes de pasaje, despachadores de equipajes,
conauctores de trenes, celadores y demas
empleados ael ramo.

109. Dispone y atiende a.

B La limpieza de los coches y carros y del edificio
principal de la estacion, dando cuenta ae su
deterioro 0 menoscabo al Sobrestante de Tréfico,
para que provea d 1as reparaciones;

D. Laenirega y recibo de equipajes, expidiendo 4 1os
Pasajeros y recogiendo ae ellos los conocimientos,
que seran talonarios y al poriador, ...

E. Culaoar ae que los facturadores y despachadores
ae equipajes escriban con claridad y expedicion,
como de que los numeros y aestinos ae los bultos
Se fijen con sequridad en lugares resquaraados ae
roce,

F. Vigilar porque sus subordinados taten con
arabilioad y cortesia 4 los pasajeros y no acepten
gratificaciones en manera alguna, asi como ae que
110 despachen como equipaje bultos que contengan
efectos extranos al uso personal ordinario, para lo
cual se haran abrir;

H. Inspeccionar los alrededores ae los edificios, 1os
cambiavias, 1as aguaaas y acopios al aire libre ae
/4 estacion, cuidando e/ aseo, la sequrioad y
haciendo recoger y llevar al respectivo depdsito
[0S efectos abandonaaos, é impidiendo el uso de
iz artificial no colocada en farol con vidrieras,

771. Llevard aos libros de remesa y recibo de equipaes,
uno ae billetes de pasaje con la Contaduria y con
€404 uno ae los expendedores por clases, aiemas,
el de averias y extravios, el ae falfas ae sus
Subordinados y &/ ae apuniacion ael tiempo.

En las funciones del Sobrestante de Patio, encontramos
ademas de las recomendaciones sobre el trato con los
usuarios, lalimpieza y el aseo; procedimientos muy detallados
sobre la identificacion de las mercancias (escriban con
clariaad y expedicion, como de que 1os nimeros y aestinos de
10 bultos se fijen con seguridad en lugares resguaraaaos ae
roce) que indica el conocimiento sobre las consecuencias de
no tener en cuenta este detalle, en términos de molestias de
los usuarios, sus reclamos y las indemnizaciones pagadas.
Estos elementos que se han resaltado del Reglamento de
Cisneros, en términos de los usuarios, permiten intuir un
conocimiento importante de las expectativas de estos, por
parte del autor, debido quizds a su propia experiencia, o 1as
experiencias en los diferentes ferrocarriles, las cuales estaban
consignadas en los libros traidos y utilizados por Cisneros,
como referencia para escribir 10s suyos.

DEL GUARDA ALMACEN DE CARGA DE LA
ESTACION CENTRAL

174. Encargado ael aepdsito que se le confia, 4 1as
Inmediatas draenes del Sobrestante de Iidfico, iene
a 1as suyas una cuaadrifla de peones, y Sus
atribuciones son:

A Recibir de los remitentes las cargas para trans-
portar, y ae [os conductores 1as que procedan ae
ol7as estaciones, entreganao 4 los consignaiarios
1as dltimas y d los conalctores las primeras;
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Expedir a os remitentes 1as cargas para transporiar,
yd los conductores los recibos al pie ae 1as facturas
que 8stos e presenten, despues de verificarlas;

Recoger de los consignalarios los conocimientos,
¥ de los conauctores sus recibos al pie ade las
facturas de remesa copiaaas en un libro, Sin
Perjuicio de entregarles en hojas suelias auplicados
de /as mismas, como guias, para que d Su pie
recojan 4 su vez los recibos de 10s otros Guarda
almacenes;

Colocar por separado en e/ almacén foda carga
mal acondicionada, haciéndolo notar al remitente
0 pasando inmediatamente aviso al consignatario,
y delallandola asi en la factura que entreque d en e/
recibo que otorgue al conauctor;

Despachar con preferencia los animales, forraje,
legumbres y demds transportes ae facil descom-
posicion;

Llevar los libros siguientes. un talonario ae los
conocimientos que expida, uno de /as cargas
reciblioas y ae las facturas despachaaas, uno ae
1as 1acturas recibioas y de 1as cargas entregacas a
108 consignatarios (estos dos con columnas para
fechas, nimeros ae /0s conocimientos, estaciones
de destino o procedencia, clases, marcas ae
los bultos, valor del transporte y observaciones),
1 de averias, extravios, reclamaciones y cargas
demoradas en el almacen, y uno de apuniacion ae/
tiempo;

121. No pactard e/ transporte de cerdos en otros carros

que los aestinados a estos animales, o en los de
cubierias dobles con puertas ae rejas, acepian-
dolos sdlo a peticion del remitente y salvo la
responsabilioad de la empresa por extravios en
OIr0S Clyas puertas se intercepten con varas aladas
¥ nunca clavadas.

122. No cargard ganado de asia o caballar sin fijar e/

cuello del animal un tiguete o tabla con €l nombre
ael punto de destino, el consignatario y la fecha.

123. Los articulos que, como granos y viveres, no se

entreguen envasaaos, se cargardan en carros
especiales, calculandose para el porte el peso o

volumen por el lugar que ocupen én aichos carros,
e indicandose en las facturas los aetalles.

124. Si lloviere 0 amenazare lluvia, no cargard efectos
que la humeaad pueda averiar y hayan de ser
transportados en carros descubiertos.

125. En caso ae larga detencion del tren ¢ demora ael
aespacho, cuidard de que se dé de comer y beber
a los animales.

No s6lo el reglamento es detallado en las funciones que
tienen relacion con los usuarios, también tiene especial
cuidado en detallar los procedimientos para el manejo de las
mercancias, mereciendo especial atencion, el detalle para
describir las acciones a tomar cuando se presentan condiciones
gspeciales en términos del cuidado de los objetos
transportados y especialmente de los animales y perecederos.
Este cuidado del reglamento en detallar los procedimientos
para el trato de los bienes transportados, permite reclamar
para el documento de Cisneros el lugar de pionero en términos
del mercadeo de servicios, porque si bien no sabemos si el
reglamento se cumplia, si es facil notar el conocimiento sobre
las expectativas de los usuarios, con respecto al servicio del
ferrocarril y la intencion de Cisneros, de cumplir con éstas.

CAPITULO V. Oficiales primeros
CONDUCTORES DE TRENES

172. Como Jefes de [os frenes que conducen, mientras
lo verifican, son os principales responsables ae la
conveniencia en él trato ae los pasajeros, ae /a
Sequridad de las cargas, ae la exactitud en la
marcha, del cumplimiento, en fin, de las pres-
cripeiones reglamentarias y 1as ae sus Superiores
en viaje, y prestaran fianza 4 satisfaccion del
Director general antes ae entrar en é/ gfercicio ae
SUs aestinos.

173 Sus deberes son:

B. Cuidar ae que no sufran detrimento los efectos ni
108 vehiculos y demads péertenecias ae ia empresa,
haciendo que los objetos que se carguen sin
envases, como granos, no impiaan abrir 1as puerias
ae os carros ni 1as traben, que la miel, e/ alquitran
V Olas Imaterias viscosas se sienten en lechos ae



tierra que reciban sus derrames, para que €sios no
caigan sobre los rigles; que los muebles finos y
demads objetos delicados que se pongan én carros
abiertos por no caber en 10s cublertos, sean bien
resquaraados ae la intemperie y ael polvo con
enceraaos; que los animales y las legumbres y
efeclos de fdcil descomposicion fengan la
conveniente ventilacion y resquardo ael sol: en
general, que fodo lo que haya de quedar d su cargo
Se disponga en 1as mejores condiciones posibles;

. Rechazar 1as cargas 4 que se refieren 10s articulos
121 a 124, al no entregarselas en 10 términos én
ellos expresaaos;

. Hacer el llamamiento ae los viajeros 4 los coches
y aar la senal de partioa después e avisada 4 /a
estacion proxima y de recibir la contestacion
corrignte ...

. Recoger los billetes de pasaje aespués ae
NS1alados 10s pasajeros y cerradas 1as portezuelas,
reteniendo los de la estacion inmediata y
devolviendo marcados los de las demds, y
clasificarlos por estaciones para devolverlos al
rendir el viaje,

" Anunciar en alta voz 4 1as puerias ae los coches la
aproximacion d 1as estaciones antes de llegar 4
ellas, expresando el tiempo ae detencion én las
misimas para que 1os viajeros que hayan ae sallir
se aispongan d verificarlo sin demora, y Siempre
que los haya para puntos intermedios, segun e/
ffinerario que por extraordinario se le dé, y advertirlo
al maquinisia al partir ae la esiacion anterior;

No permitir ni en los coches ni en las maguinas
bulfos que por su magnitud obstruyan el local
molestanao 4 10s pasajeros, que 10s viajeros se
estacionen en 1as plaiatormas, ni que entren én los
Carros ae la maquina personas extranas d ella,

" Satisiacer s quejas y deseos ae 10s pasaferos en
cuanto lo permita el reglamento y demas dispo-
siciones superiores, tratandolos con afabilidad,
auxifiandolos en cuanto se pueda y arreglando con
buenas razones cualquier diferencia que Surja entre
ellos, asi como reprimir €scandalos y abusos,

L. Encenaer, al oscurecer o al acercarsé a un tinél,

1as lamparas ade 10s coches de pasajeros y colocar
dos 1aroles rojos, uno a cada /ado de la parte
posterior del ditimo carro;

Procurar en lo posible, caso de larga detencion de/
tren, se aé comida y agua 4 los animales que
transporten;

174. Sidescubriere en el tren algin pasajero sin billete,

se lo hard tomar del empleado ambulante, si lo
hubiere, y sing, en la estacion proxima, por el valor
doblado del que debid llevar; pero si se peneliare
de que en la omision no hubo malicia, seé lo hard
expedir por su valor simple. S la falta proviniere ae
descuido del viajero al pasar por la estacion 4 que
se dirigia, lo eximird del fodo, dejanaolo en la
primera posterior al punto en donde se note /a falia.
S/ se alegare pérdidga del billete, exigird la
consignacion condicional del importe hasia que
aquélla se averigiie y compruebe, d cuyo efecto
dard aviso en la primera estacion al Jefe de la de
procedencia ael vigjero. Los conauctores son 10S
dnicos jueces en el aiscernimiento ae estos casos,
y Se les prohibe en términos absolutos recibir e/
importe ae los bifletes, lo cual corresponae 4 sus
expendedores, nf ddaiva alguna, so pena de pérdida
ael aestino.

177. Cuando 1as buenas razones no alcancen d lograr

de los pasajeros el cumplimiento de los
reglamentos 0 a calmar 10s animos en casos ae
desavenencias, y sobre todo en 1os de delitos, los
conalctores procederdn como agentes de policia
d detener los responsables, pero solo hardn uso ae
esia facultad cuando no puedan excusarlo y con la
Mayor Circunspeccion.

184. Si algin bulfo de carga o equipaje resuliare rofo,

recogerd el conteniado y los fragmentos para
confrontarlos con el conocimiento.

186. Para mejor cumplir 1as prescripciones de esie

capltulo, se proveerd, anies de emprender viaje, ae
un reloj arreglaao por el ae la estacion principal, de
un itinerario fechado y suscrito por el Sobrestante
ae trdfico, de una iariia ae pasajes, de un cuaaro de
sefnales y de una caja con cerradura para 1as
facturas de carga y equipajes, 10s pliegos y fonaos
ae la empresa, 10s billetes que recoja, elc.
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El conductor de tren es responsable por buena parte de la
experiencia de servicio, y por esto el reglamento s minucioso
en la definicion de las funciones y procedimientos a cargo del
conductor, y hace evidente la atencion que a la satisfaccion de
las necesidades del usuario presta todo el reglamento, incluso
se pueden identificar estandares para la prestacion del servicio
(Se proveerd, antes de emprender viaje, ae un reloj arreglado
por el de la estacion principal, de un itinerario fechado y
suscrito por e/ Sobrestante de trdfico, de una tarifa de pasajes,
de un cuadro de senales y de una caja con cerradura para 1as
facturas ae carga y equipajes, los pliegos y fondos de la
empresa, 10s billeles que recoja, efc.), conocimiento de las
expectativas de los usuarios (gue /los muebles finos y demds
objelos aelicados que se pongan én carros ablerios por no
caber en los cubiertos, sean bien resquardados de la
intemperie y ael polvo con encerados, que 10 animales y 1as
lequmbres y efectos de facil descomposicion tengan /a
conveniente ventilacion y resquardo del sol; en general, que
fodo lo que haya de quedar a su cargo se aisponga en 1as
mejores condiciones posibles), y procedimientos para la
reivindicacion cuando se presenten fallas (Safisfcer /as quejas
¥ a6seos de los pasajeros en cuanto lo permita el reglamento
Y aemads aisposiciones superiores, tratanaolos con arabilidad,
auxilianaolos en cuanto se pueaa y arreglando con buenas
1azones cualquier diferencia que surja entre ellos, asi como
reprimir - escdnaalos y abusos)), incluso describe el
procedimiento para tratar con posibles comportamientos
indeseables de los usuarios, sin predisponer su mala fe
en el comportamiento y las acciones a sequir si las hay. El
empleado ambulante es otro de los cargos, en el cual hay una
directa relacion con la prestacion del servicio y la bisqueda
de satisfaccion de los usuarios.

DEL EMPLEADO AMBULANTE

198. 1 empleado ambulante dependerd en viaje del
Conductor del tren como Su auxiliar y segunao, y
antes y después, airectamente ael Sobrestante ae
Trdfico.

799. Sus atribuciones son;

A. Recibir los billeles de toaas las clases y de lodos
[0S tramos, y proveer e ellos a 10s pasajeros en
1as esiaciones y en el mismo camino, én os
terminos de la tariia y de 10s articulos 174 a 186,

E. Examinar los coches, recogiendo 10s bulfos que
én ellos pueaan dejar olviaados los pasajeros y

entregarlos al Sobrestante de Trdfico en la estacion
principal y a los Jefes de estacion en las
Subalternas, y al rendir vidje, cuidar de que 1os
retranqueros barran y sacudan el polvo ae /os
coches, cerrdndolos luego por todos, y de que
limplen y provean sus lamparas,

Como se puede ver es claro en el documento el interés por la
satisfaccion de los usuarios, el detalle de las funciones y
procedimientos a cumplir en asuntos relacionados con ellos,
lo demuestra, y en cada descripcion es posible notar las
correspondencias con el modelo de las brechas, se puede
encontrar unas percepciones basicas de las expectativas de
los consumidores en términos de la empresa (brecha No. 1),
es clara la definicion del disefio del servicio y de los estandares
(brecha No. 2), sobre las demds brechas solo seria posible
hacer especulaciones, dado que el objetivo del documento no
hace referencia a las actuaciones de los prestadores del
servicio, nia las comunicaciones a los consumidores, y mucho
menos a la evaluacion del servicio por parte de los usuarios.

CONCLUSION

Como se puede deducir del ejercicio de contrastar la teoria de
mercadeo de servicios actual con el manual de reglamentos,
los conceptos presentados por Cisneros son ampliamente
avanzados, es notoria en la construccion de las funciones y
procesos relativos a los cargos, un enfoque, aunque primitivo,
basado en la satisfaccion de los usuarios, de entender que un
servicio de calidad, no solo debe tener en cuenta elementos
de buena atencion (simpatia, buen trato, cortesia, amabilidad,
etc.) sino que también debe tener en cuenta expectativas mas
sofisticadas por parte de los usuarios (cumplimiento,
seguridad, informacion, trato metddico de los bienes, proce-
dimientos en casos especiales, atencion de los reclamos,
mecanismos de reivindicacion por fallas, etc.

El Reglamento de Cisneros entonces, puede ser considerado
una de las primeras muestras y aportes concretos a la practica
del mercadeo de servicios y de la busqueda de satisfaccion
de los consumidores en Antioquia y tal vez en Colombia. Lo
detallado de sus descripciones y el énfasis claro en prestar
por medio de los empleados un servicio de calidad, lo hacen
ejemplo, aun hoy, de lo que debe ser un buen servicio,
sorprende incluso, que algunos de los procedimientos y
funciones descritas sean aplicables en una empresa de
transporte de la actualidad sin casi modificaciones.



El Reglamento de Cisneros entonces, puede ser
considerado una de las primeras muestras y
aportes concretos a la practica del mercadeo
de servicios y de la busqueda de satisfaccion
de los consumidores en Antioquia y tal vez en
Colombia. Lo detallado de sus descripciones y
el énfasis claro en prestar por medio de
los empleados un servicio de calidad, lo hacen
ejemplo, aun hoy, de lo que debe ser un buen
servicio, sorprende incluso, que algunos de
los procedimientos y funciones descritas sean
aplicables en una empresa de transporte de la
actualidad sin casi modificaciones.

Queda para un andlisis mas profundo por parte de los
investigadores y expertos en este tema, un trabajo comparativo
mas detallado de los aspectos de aplicacion del reglamento,
de los resultados obtenidos en su aplicacion, de las
comunicaciones que se realizaban a los consumidores,
mediante los cuales se puedan sumar elementos mas
complejos y generales en términos del modelo de las brechas,
aunque el solo reglamento, es de por si, una evidencia
importante de lo adelantado que estaba Cisneros, en el
entendimiento que el éxito del negocio no solo estaba en los
factores contables y de ingenieria, sino que también estaba
relacionado con la satisfaccion de los usuarios, por medio de
la prestacion del servicio.
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FIGURA No. 1
Organigrama del Ferrocarril de Antioquia especialmente de cargos relacionados
con el servicio a los usuarios
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FIGURA No. 2

Modelo de las Brechas para la Gestion de

la Calidad del Servicio
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