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RESUMEN

La presente investigacion nace de la necesidad por parte del investigador en
realizar cambios en el aspecto motivacional de los empleados del
departamento de Némina de la empresa Alimentos Heinz, C.A., para ofrecer
una mejor calidad de servicio a todos sus trabajadores. Metodol6gicamente y
tomando en cuenta la naturaleza del estudio, el tipo de investigacion es
aplicada tecnicista en la modalidad de propuesta con base en una
investigacion diagnoéstica descriptiva, bajo un disefio no experimental. Las
técnicas utilizadas fueron la encuesta y la entrevista, y se aplicaron a dos (2)
estratos, uno destinado a los empleados del Departamento de Nomina, el
cual esta conformado por nueve (9) personas a los cuales se les aplico la
entrevista y otro dirigido a la totalidad de los Trabajadores de los
departamentos de Ingenieria de Mantenimiento y la linea de Kétchup bajo el
concepto de muestreo no probabilistico conformado por 68 y 97 personas
respectivamente. Los instrumentos usados fueron el guién de entrevista y el
cuestionario. En cuanto a la validez y confiabilidad de la presente
investigacion se utilizd el coeficiente de Alfa de Cronbach arrojando un
resultado de 0,84 el cual es considerado segun los rangos predisefiados
como muy alto. Por ultimo, se puede determinar a manera conclusiva que se
detectaron varios elementos que afectan el comportamiento y la motivacion
de los empleados y trabajadores de la empresa Alimentos Heinz, C.A., por lo
gue se propusieron estrategias de mercadeo interno que ayudarian a mejorar
la calidad de servicio brindada por sus empleados a todos los trabajadores
de la empresa.

Palabras Clave: Motivacion, Mercadeo Interno, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

This research stems from the need for the researcher to make changes in the
motivational aspect of employees Payroll department Alimentos Heinz, CA, to
provide better quality of service to all its workers. Methodologically and taking
into account the nature of the study, the type of research is applied in the
form technicist proposal based on a descriptive diagnostic investigation,
under a non-experimental design. The techniques used were the survey and
interview, and applied to two (2) layers, one for the employees of the payroll
department, which consists of nine (9) persons to whom they applied the
interview and other directed to all departments Workers Maintenance
Engineering and ketchup line under the concept of non-probability sampling
comprised 68 and 97 people respectively. The instruments used were the
script of interview and questionnaire. As for the validity and reliability of this
research was used Cronbach's coefficient alpha of 0.84 yielding a result
which is considered as pre-ranges as high. Finally, you can determine
conclusively that identified several elements that affect the behavior and
motivation of employees and workers Alimentos Heinz, CA, so it is proposed
internal marketing strategies that would help improve the quality of service
provided by its employees to all employees of the company.

Keywords: Motivation, Internal Marketing, Quality of Service
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INTRODUCCION

El éxito de una organizacion corresponde al cumplimiento de los
objetivos y de las normas establecidas, basadas en el manejo eficiente de
sus relaciones interpersonales, en el ambiente en el cual los trabajadores
desarrollan sus actividades y en la forma en que éstos se relacionan. Asi,
teniendo en cuenta que, para el ser humano es de gran importancia la
necesidad de interrelacionarse entre si, se resalta el hecho que una empresa
debe considerar en primera instancia a sus empleados, dandole la
orientacion necesaria para que se sientan en confianza generando a su vez
técnicas de comunicacién interna y técnicas de participacion que haga
posible que la informacién fluya hacia todos los niveles que la conforman.

En este sentido, el mercadeo interno se ha convertido en una estrategia
indispensable para el departamento de Recursos Humanos de toda
organizacion, generando al personal que la integra un lugar de trabajo donde
se sienta valorado, donde pueda desarrollarse profesionalmente, con un
clima agradable, en definicion sentirse parte del proyecto. Asi, el mercadeo
interno, proporciona una serie de herramientas que permiten tratar al
trabajador como un cliente, con sus deseos y necesidades, mejorando su
motivacién en el trabajo.

Dentro de este contexto, se toma en cuenta el departamento de némina
de la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A..; ya que en la actualidad
no responden a las necesidades de la masa laboral de esta organizacion; lo
gue ha ocasionado constante conflictos entre el sindicato y este
departamento, faltas de motivacién en el personal, entre otras debilidades;
por lo que esta investigacion propone estrategias de mercadeo que permitan
mejorar la calidad de servicio en el departamento de némina de la empresa

en estudio.



En tal sentido, este trabajo especial de grado esta estructurado en cinco
(05) capitulos, constituidos de la siguiente manera: en el Capitulo | se
presenta el Planteamiento del Problema, el Objetivo General y los
Especificos representando estos la meta a la cual se quiere llegar, asi como
también la justificacion de la investigacion.

Por su parte, el Capitulo Il, contiene los antecedentes de la
investigacion, las Bases Tedricas que sirven de soporte para el desarrollo de
los objetivos propuestos y la definicién de los Términos Bésicos relacionados
con el desarrollo de esta investigacion. Por su parte en el Capitulo Ill: se
desarrolla el marco metodologico del estudio, donde se define cual es el tipo
y disefio de la Investigacion y la metodologia requerida para desarrollar cada
una de las fases metodoldgicas del estudio, donde se define cual es la
poblacién, la muestra y las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
necesarios para detectar las posibles soluciones a la problematica planteada.

A su vez, en el Capitulo IV, se muestran los resultados de la encuesta
aplicada al personal operario de la empresa en estudio, asi como la
entrevista aplicada a su personal de némina.

Por dltimo en el Capitulo V, se desarrolla la propuesta, la cual consistio
en la elaboracion de las estrategias requeridas para el mejoramiento de la
calidad de servicio en el departamento de némina de la empresa Alimentos
Heinz, C.A.



CAPITULOI

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La tendencia mundial de las organizaciones esta orientada a invertir en
su capital humano, lo cual implica el andlisis interno de la empresa, que
consiste en el estudio de los diferentes factores o elementos que puedan
existir dentro de ella, con el fin de evaluar con cuales recursos cuenta y al
mismo tiempo detectar sus fortalezas, a partir de las cuales se disefiaran las
acciones y/o estrategias que permitan neutralizar todas las debilidades que
se encuentren y que puedan ser aprovechadas las oportunidades del
mercado para enfrentar de la mejor manera las amenazas que finalmente
repercuten en el servicio prestado al cliente.

Una de estas estrategias es el denominado marketing interno, el cual
de acuerdo a Gonzalez (2007) se refiere a “la satisfaccion de las
necesidades de los empleados para que puedan satisfacer las necesidades
del cliente” (p.2). Este tipo de estrategias ha cobrado importancia dentro de
las organizaciones, debido a que se ha demostrado que las actitudes,
intenciones y percepciones de los clientes pueden verse afectadas por la
experiencia vivida por los empleados dentro de sus organizaciones.

De esta manera, a nivel mundial se puede observar ejemplos de
empresas que han utilizado esta estrategia, a fin de lograr un personal que
al estar satisfecho con su puesto de trabajo, puede proporcionar una
excelente calidad de servicio. Tal es el caso de la empresa Southwest

Airlines, la cual de acuerdo a Llopis (2013) es una aerolinea que lleva mas



38 afios generando beneficios a la vez que logra el menor nimero de
reclamaciones del consumidor y con el nimero de viajeros mas grande del
pais, aproximadamente mas de 100 millones de viajeros al afo. Esta
organizacion ha adoptado como una de sus principales acciones de
marketing la orientacion al cliente mediante la orientacion al empleado. Es
decir, han liderado la fidelizacion y creacion de valor al empleado, con el
absoluto convencimiento de que si logran dicho objetivo, sera el empleado el
protagonista activo de la creacion de valor al cliente, y por tanto, fidelizacion
del mismo.

Asi, con la adopcidén de acciones orientadas al marketing interno, esta
aerolinea ha conseguido formar a un empleado absolutamente alineado con
los objetivos de la marca, que tiene una mejor respuesta operativa, que se
traduce en rentabilidad y aporta una superior experiencia de servicio al
cliente, por tanto, fidelizacion, prescripcion y repeticion de compra.

Debe indicarse que, Venezuela no escapa a esta tendencia, se
evidencia que en los ultimos tiempos se ha observado una alta preocupaciéon
de la gerencia en la organizacion, capacitacion, comunicacion de sus clientes
internos para poder emprender acciones que le generen satisfaccion, ya que
son ellos los que ejecutan los procesos operativos y quienes finalmente
prestan el servicio al cliente externo. Por lo cual, un cliente interno satisfecho
trabajard de forma mas eficiente, lo que se traduce en un mejor servicio a los
consumidores.

Para muchas empresas esto ha sido su principal preocupacion, tal es el
caso de la industria venezolana de alimentos, que ha invertido en la mejora
continua de su personal. Empresas como: Alimentos Polar, Alimentos Kraft
Food Venezuela C.A., Del Monte Andina, C.A. y Alimentos Heinz C.A., para
hacer referencia al caso especifico de Heinz, el cual es una empresa
dedicada a la elaboracion y distribucion de productos alimenticios para el
consumo humano, se encuentra ubicada en San Joaquin en el estado

Carabobo desde el afio 1960 llega a Venezuela con la mision de satisfacer a



sus clientes internos y externos como lo ha logrado en el resto del mundo.
Becker (1992) se refiere al capital humano, en los siguientes términos:

Es importante para la productividad de las economias

modernas ya que esta se basa en la creacion, difusiéon y
utilizaciéon del saber y tomando en cuenta que el
conocimiento se crea en las empresas y las
universidades; se difunde por medio de las familias, los
centros de educacion y los puestos de trabajo y es
utilizado para producir bienes y servicios, la importancia
creciente del capital humano puede verse desde las
experiencias de los trabajadores en las economias
modernas que carecen de suficiente educacion vy
formacion en el puesto de trabajo (p. 3)

Para lograr la satisfaccion de los clientes externos es necesario el buen
funcionamiento de los procesos internos, y para ello se requiere de un
trabajo en equipo entre los diferentes departamentos de la organizacion,
debido a que las salidas de uno son las entradas o insumos de otro. Por lo
gue cada unidad o departamento es de suma importancia.

Ante esta situacién, es importante resaltar que, actualmente el
Departamento de Nomina de la empresa Alimentos Heinz, C.A. tiene bajo
desempeiio, presenta constantes quejas por parte de otros departamentos,
como lo son: la linea de Kétchup, y el area de mantenimiento por situaciones
constantes que se presentan, tales como errores en los calculos del salario,
esto genera reclamos constantes de los trabajadores, obligando a reprocesar
la informacion y de esta manera retraso en los pagos, significando una
disminuciéon de la eficiencia y afectando negativamente los indicadores de
gestion, todo esto lleva a la organizacion a un proceso de andlisis sobre la
gestion y funcionamiento del departamento de ndémina y las areas mas
afectadas.

Esto hace necesario estudiar factores que estan influenciando el
desemperio de las diversas areas involucradas dentro de la empresa ya que
esta presenta una gran problemética en la actualidad generando una pérdida

de la motivacion de los empleados, menor creatividad para aportar mejoras a



los procesos y en consecuencia una disminucidbn en los niveles de
desempeiio, afectando a toda la organizacion.

La gerencia debe ser el elemento principal que motive al recurso
humano para que proporcione un buen servicio de acuerdo a las
necesidades que exige el cliente, es por esto que se hace énfasis sobre la
relevancia que tiene la gestion de la calidad total, en el recurso humano. En
ese sentido, se considera como buena opcion la aplicacion del marketing

interno, el cual es definido por Ruiz (2011) como:

El conjunto de técnicas que permiten vender la idea de
empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras,
dirigentes y demas componentes, a un mercado constituido
por los trabajadores, que desarrollan su actividad en ella,
con el objetivo dltimo de incrementar su motivacion y, como
consecuencia directa, su productividad. (p. 9)

Al respecto, en el &mbito de los negocios, se conoce que los objetivos
planteados no pueden llevarse a efecto sin la complicidad y el compromiso
de sus empleados que son los encargados de realizar las actividades para
alcanzarlos. Por lo tanto, es poco probable que la empresa pueda obtener la
codiciada fidelidad recurrente de los clientes, en términos de ventas, que es
fundamental para las empresas; si no se consigue la comprension de los
empleados y su adhesion sin fisuras, no se obtienen los objetivos
empresariales.

Debe indicarse que, de no aplicarse estrategias basadas en el
marketing interno, que permitan elevar el grado de satisfaccion que poseen
los trabajadores del area de némina debido a sus condiciones laborales; el
servicio que estos prestan en la organizacion seguiria presentando
debilidades, tales como continuar cometiendo errores en el célculo de la
obligaciones salariales que la empresa mantiene con sus trabajadores y a su
vez podria desmejorarse, aun mas, los niveles de comunicacion que posee

el personal en estudio con los de otros departamentos, manifestdndose esto



en una elevacion de la cantidad de reclamos que se efectian o incluso en
una paralizacion de las actividades laborales.

Es por esto que, el propdsito de esta investigacion es la propuesta
estrategias de mercadeo interno para mejorar la calidad de servicio del
departamento de némina de la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.
Ante tal situacion surge la siguiente interrogante:

¢De gué manera las estrategias de mercadeo interno contribuirdn a
mejorar la calidad del servicio en el departamento de nomina de la Alimentos
Heinz de Venezuela, C.A.?

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Proponer estrategias de mercadeo interno para mejorar la calidad de
servicio del departamento de ndémina de la empresa Alimentos Heinz de

Venezuela, C.A.

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual del funcionamiento del departamento de
nomina, en la calidad de servicio al cliente interno de la empresa
Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.

2. Estudiar la factibilidad operacional, técnica, econémica de la aplicacion
de las estrategias de mercadeo interno para mejorar la calidad de
servicio al personal del departamento de ndmina de la empresa
Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.

3. Elaborar estrategias de mercadeo interno para mejorar la calidad de
servicio que ofrece el, al personal del departamento de nomina de la

empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.



Justificacion de la Investigacion

El mercadeo puede ser instrumento de investigacién social, y sobre
todo un modelo que puede ser utilizado en ampliar parcelas de la actividad
empresarial e institucional, como podria ser el caso para el ambito de los
recursos humanos. Asi, la investigacion se justifica debido a la necesidad
gue existe en el departamento de ndmina de la empresa Alimentos Heinz,
C.A., de mejorar la forma de cémo en la actualidad estan realizando sus
actividades y a partir de este hecho, buscar que su personal se encuentre
motivado para realizar actividades dentro de la empresa.

Asi, el presente estudio beneficia al citado departamento, ya que a
través del mismo se podrdn determinar cuales son sus principales
debilidades y los factores que la afectan; tales como insatisfaccion personal y
la falta de una comunicacién asertiva entre los trabajadores.

Este Trabajo de Grado también favorecera a los trabajadores de
Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.; debido a que a través del plan
propuesto se fomentara una cultura de servicio positiva dentro del personal
de némina; lo que ayudara a que estos le presten un mejor servicio al resto
de los trabajadores; contribuyendo asi a la normalizacion de los pagos de los
sueldos y salarios, asi como a proporcionar una atencién cordial cada vez
gue uno de ellos se presente con una queja por un calculo erréneo de su
sueldo, salario o bonificaciones contractuales.

En el mismo orden de ideas, esta investigacion también beneficiara a la
comunidad en general; ya que si se logra la satisfaccion de los trabajadores
con lo que perciben por concepto de sueldos, salarios y otros beneficios;
estaran motivados a realizar sus actividades de forma Optima, lo que
contribuird a minimizar los paros de trabajadores y por lo tanto todos los
productos de esta empresa podran llegar de forma continua y permanente a

cada abasto, mercado y supermercado en los cuales son distribuidos.



Asi mismo, debe indicarse que la presente investigacion, constituye un
valioso aporte para todo jefe de departamento o gerente de una
organizacion; debido a que desarrolla una tematica que no se toma en
cuenta de forma frecuente en el ambito empresarial; tal como lo es el
marketing interno, como herramienta para promover cualquier seccion
interna en una empresa en pro de lograr la satisfaccion de sus trabajadores.

Adicionalmente es un importante antecedente para las futuras
investigaciones que se realicen en el area de la mercadotecnia y para la
rama de la administraciéon de empresas; debido a que establece estrategias y
acciones que contribuyan a fortalecer y promover de forma positiva las
actividades que se realicen en un departamento, a favor de los trabajadores
internos que reciben el servicio.

A nivel académico, el presente estudio fortalece al desarrollo de la linea
de investigacion Gestion de Mercadeo en el Contexto Venezolano, ya que su
propuesta contribuye a que los trabajadores se sientan parte integral del
alcance de los objetivos planteados de la empresa y a su vez lograr que le
presten a sus compafieros de trabajo una excelente calidad de servicio,
siendo esto uno de los problemas que poseen muchas organizaciones a nivel
nacional. Ademas, el valor agregado que tendrd esta investigacion es de
suma importancia para el investigador, ya que se pondran en practica todos
los conocimientos adquiridos en la Mencion Mercadeo.

Delimitacién Del Estudio

Contenido Este Trabajo Especial de Grado tiene como propésito
elaborar Estrategias de Mercadeo Interno que esta dirigido al Departamento
de Nomina perteneciente a la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.

Espacio empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A ubicada en la
Carretera Nacional Valencia — Maracay, en San Joaquin, estado Carabobo.

Tiempo Este estudio se realizé en el lapso comprendido entre Octubre
2011 hasta Julio 2013.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

A continuacion se describen los antecedentes y bases teodricas
obtenidas con el fin de respaldar teGricamente el estudio. Es por ello, que se
exponen algunas teorias relacionadas con el tema y también investigaciones

con relacién al mismo:

Sutil, M. (2011) en su trabajo titulado “Marketing Interno y
Comunicacion en las Fuerzas Armadas: Andlisis, Evoluciéon vy
Perspectivas del Sistema Infotropa” Trabajo de grado para optar al Titulo
de Magister en Economia de Empresas, Universidad Rey Juan Carlos,
Madrid Espafia. La investigacion tuvo como objetivo, analizar el grado de
satisfaccion y propuestas de usuarios y gestores del sistema dentro de la
Intranet del Ministerio de Defensa (MINISDEF) en el ambito de la Direccion
General de Reclutamiento y Ensefianza Militar (DIGEREM).

La metodologia utilizada en esta investigacion para alcanzar los
objetivos planteados, se sirvio de una parte cualitativa utilizando como
instrumentos de obtencion de informacion dos reuniones de grupo de
expertos (usuarios y gestores) antes de la modificacion y una parte
cuantitativa realizada mediante dos encuestas de satisfaccion como medida
antes y después de dicha modificaciéon. Asi desde el punto de vista
cuantitativo, se utiliz6 a la encuesta, apoyada en dos instrumentos de

recoleccion de datos, el primero se aplicé a una poblacion de cuatrocientos



noventa y dos (492) soldados de tropa y el segundo a setecientos veintidos
(722) merineros de las Fuerzas Armadas.

Al finalizar la investigacién se concluyé que el nivel de satisfaccion
general de los usuarios del sistema de informacion Infotropa es aceptable, ya
gue en la primera encuesta la valoracion media fue de 6,91 (puntuaciones de
0 a 10) y en la segunda encuesta de 6,98 (puntuaciones de 0 a 10). Otra
conclusién importante fue que la participacion aumenta en cuanto a nimero
de cuestionarios contestados pero no en la proporcion de sugerencias
realizadas, lo cual puede indicar que, aunque los usuarios se sientan bien al
ser consultados y participen en la valoracion del sistema, si las sugerencias
no se materializan en cambios concretos, los usuarios no aumentan su
disposicion a participar aportando sugerencias.

Esta investigacion le aporta al presente estudio acciones basadas en el
marketing interno, que permiten mejorar el nivel de satisfaccion de un
determinado grupo de trabajadores. Entre las estrategias propuestas se
encuentra el mejoramiento de la comunicacién interna, acciones que pueden
implementarse en el departamento de No6mina de Alimentos Heinz de
Venezuela, C.A.

Cuadrado, S. (2010) elaboré una investigacion titulada “El marketing
interno como factor impulsador de la calidad del servicio en las
entidades publicas” Trabajo de grado de maestria para optar al titulo de
Magister en Administracion en la Universidad Politécnica Salesiana del
Ecuador. El trabajo tuvo como objetivo, analizar como puede contribuir el
marketing interno al mejoramiento de la calidad del servicio en las entidades
publicas.

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion tuvo un caracter
documental, en la cual se tomaron como base varios estudios e
investigaciones que demostraban la correlacion inexorable entre satisfaccion
de clientes y satisfaccion de los empleados. Al finalizar el trabajo se lleg6 a la

conclusion que la puesta en practica del marketing interno en las
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instituciones publicas constituye una prioridad para lograr resultados
eficientes y eficaces que se ven reflejados en un mejoramiento de la calidad
del servicio que ofrece la institucion. Los recursos humanos constituyen una
ventaja competitiva siempre que se encuentren motivados.

Esta investigacion le aporta al presente estudio un modelo de plan de
desarrollo de marketing interno, donde se proponen actividades que pueden
ser tomadas en cuenta para el presente estudio, tales como programacion
del plan educativo, motivacién a la participacion y mejoramiento continuo.

Hoyos, O. (2009) elabor6é una investigacion titulada “El marketing
interno como estrategia para orientar hacia el cliente interno las
comunicaciones de la Universidad Autbnoma de Manizales”. Trabajo de
grado de maestria para optar al titulo de Magister en Administracion en la
Universidad Nacional de Colombia - Sede Manizales. El trabajo tuvo como
propésito encontrar una estrategia para orientar el manejo de las
comunicaciones corporativas a nivel interno en la Universidad Autbnoma de
Manizales.

Para tal fin, fruto de la labor desarrollada por el autor en el &mbito
comunicativo de esta institucion, y apoyado en el conocimiento y la
experiencia adquiridas en el marketing, se gestd la idea de buscar un
método, herramienta o una técnica, que permitiera generar a nivel interno en
la organizacion, una dindmica similar a la que se desarrolla a través del
marketing en el mercado, emulando que la organizacion es el mercado y que
la unidad de comunicaciones es el proveedor.

A partir de alli, se emprendié la busqueda documental, tratando de
encontrar informacion que pudiera apoyar tal iniciativa, llegando finalmente a
encontrar en el marketing interno la herramienta adecuada para lograr este
propésito, al hallar que el marketing interno se concibe como una serie de
técnicas y herramientas que permiten orientar a la empresa hacia el cliente
interno, motivandola a generar habitos y practicas de cooperacion y

colaboracion en el mercado interno, que no es otra cosa, que una serie de
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grupos comunicandose con otros grupos dentro de la organizacion y que
pueden ser considerados, segun el marketing interno, como proveedores
internos y clientes internos.

Al finalizar se llegd a la conclusion que era necesario crear las
condiciones de mercado dentro de la organizacion para lograr que los
deseos y las necesidades de los clientes internos en materia de
comunicacion, sean satisfechos.

Esta investigacion le aporta al presente estudio herramientas para
incentivar la comunicacion interna a fin de mejorar los habitos laborales y la
participacion activa de los trabajadores en los procesos que se llevan a cabo
en la empresa. Esta herramienta puede ser implementada en el
departamento de N6mina de Alimentos Heinz de Venezuela, C.A., como
estrategia para mejorar la comunicacion dentro de este departamento y con
el resto de los trabajadores de esta organizacion.

Ademas, la investigacion de Silva M. (2009), titulada “Disefio de una
estrategia comunicacional para mejorar la gestion de marketing interno
en las organizaciones” Trabajo de Grado para optar al titulo de Magister en
Administracion de Empresa Mencion Mercadeo, en la Universidad de
Carabobo. En esta presente investigacion el trabajo tuvo como objetivo
disefiar la estrategia de comunicacion para mejorar la gestion de marketing
interno en las organizaciones.

Desde el punto de vista metodolégico, se consider6 como una
investigacion tipo tecnicista, basada en un diagnostico descriptivo de campo
con un disefilo no experimental, ademas, el sector donde fue aplicado la
muestra fue en el estado Carabobo representado por las tres (03) empresas
del sector de bebidas del municipio Valencia, luego de aplicado el
instrumento el cual fue, la entrevista en la empresa donde se realizaron las
entrevistas; se llegdb a la conclusion que las comunicaciones internas
actuales son utilizadas por las grandes organizaciones como una

herramienta para promover el sentido de pertenencia en su personal,
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ademas se elaboré una propuesta sobre los resultados obtenidos que
permitira maximizar la practica comunicacional en la gestion de mercadeo
interno de las comunicaciones.

En este investigacion es importante mencionar la labor que ha tenido la
empresa Alimentos Heinz, C.A. en lograr que la mayoria de sus trabajadores
tengan valores organizacionales inculcados desde el principio de los dias en
esta organizacién y a medida que transcurre el tiempo, los va reforzando y
mejorando. Ademas le aporta cuales son los mecanismos de comunicacion
gue pueden adoptar los trabajadores del area de ndmina dentro del
departamento y con las personas de otras areas de trabajo, a fin de mejorar
el mercadeo interno del mismo.

Ademas Rodriguez, M. (2011), elaboré una investigacibn denominada
“Estrategias de mercadeo interno dirigidas a mejorar la calidad de
servicio en la direccion de Recursos Humanos de la Universidad de
Carabobo” para optar al titulo de Magister en Administracion de Empresa
Mencion Mercadeo en la Universidad de Carabobo. Esta investigacion tuvo
como objetivo efectuar cambios en el aspecto motivacional de los empleados
de la Direccion de Recursos Humanos en la Universidad de Carabobo, ya
gue como seres humanos, necesitan de una serie de estrategias y
programas de incentivo al trabajo y a su nivel de vida que los impulse a tener
una vision diferente hacia sus obligaciones diarias laborales y a lo que
puedan aportar a la comunidad universitaria.

Tedricamente, la investigacion esta orientada al comportamiento
humano, la motivacion y a sus diversas suposiciones, asi mismo, a la
aplicacion del mercadeo interno hacia el recurso humano de cualquier
organizacion y sus implicaciones en la calidad de servicio ofrecida.
Metodolégicamente y tomando en cuenta la naturaleza del estudio, el tipo se
enmarcé en una investigacion exploratoria-descriptiva, bajo un disefio no
experimental transaccional. Ademds, las técnicas utilizadas fueron la

encuesta, y de manera conclusiva se detectaron varios elementos que
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afectan el comportamiento y la motivacién de los empleados en la direccién
de recursos humanos, por lo que se propuso una serie de estrategias en pro
de mejoras.

En relacién a lo antes expuesto, es propicio sefialar que el marketing
Interno viene a apoyar, precisamente, el aumento de la productividad como
consecuencia del incremento de la motivacién, la participacion y la
integracion del colectivo laboral, que es lo que se esta buscando para la
mejora de la empresa Heinz como en la Direccion de Recursos Humanos de
la Universidad de Carabobo; sin embargo, aplicar una estrategia de
marketing interno en una empresa no debe ser algo intuitivo ni improvisado,
sino que va a requerir una vision estratégica de lo que se desea conseguir,
es decir, de una planificacién que se materializa en lo que se dé némina Plan
de marketing interno.

Este trabajo ademas aporta a la investigacion estrategias para mejorar
el mercadeo interno, medido a través de la calidad de servicio, en un
departamento dentro de una organizacion. Al respecto, debe indicarse que
estos factores estan relacionados directamente con el departamento de
nomina de Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.; ya que su personal tiene la
responsabilidad de realizar los célculos de los sueldos y salarios de esta

empresa, por lo tanto la calidad de su servicio debe ser 6ptima.

Bases Tedricas

Con la finalidad de otorgarle condiciones de objetividad a la
investigacion, se menciona en este capitulo, las teorias inherentes a las
variables del tema planteado intentando dar respuestas a las interrogantes
planteadas, por lo que se exponen a continuacion las siguientes referencias
tedricas que permiten ordenar el estudio de marketing interno del
departamento de ndmina en la empresa Alimentos Heinz, C.A.
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Antecedentes de la Empresa Alimentos Heinz

Ubicacion

Es una empresa dedicada a la elaboracién y distribucion de productos

alimenticios para el consumo humano, se encuentra ubicada en San Joaquin

en el estado Carabobo desde el afio 1960 y posee un area de mas de
700.000 m?.

Resena Historica

Intranet de Alimentos Heinz (2013), sefiala la siguiente cronologia:

En 1844, nace en Alemania el Fundador de Heinz Company, Henry John
Heinz hijo de inmigrantes alemanes. Es asi que a la edad de ocho afios
comienza a vender vegetales del huerto. A los veinte afios ya tiene el
negocio de rabanos picantes y recibe un reconocimiento publico por la

calidad de su producto y efectividad en técnicas de ventas.
En 1886, Viaja a Londres con su familia y ofrece sus productos, luego de

esta primera venta sus productos son tan reconocidos que muchos
piensan que Heinz es una compafiia inglesa. Luego vuelven a Estados
Unidos. Para este entonces se tienen mas de 100 productos, pero por
una vision del H. J. indica el niumero maravilla 57, el cual es el nimero de
variedades que tendra para ese entonces la compafia y sera simbolo

para identificar a HEINZ en el mundo “57 Variedades”.
En este orden de ideas, en 1892 construye la segunda fabrica y se

expande a Europa. En 1893, Se coloca una valla eléctrica en Nueva

York, como medio publicitario.
En otro orden de ideas, en 1894 Howard Heinz comienza a trabajar con

su padre y dedica su tiempo libre a la comunidad. Howard, lucho por los

estandares de Calidad de los productos. Howard Heinz fue a Washington
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para hablar con Teodoro Roosevelt, el cual al poco tiempo establece la

ley para establecer estandares de calidad.
- En 1960, Jack capitaliza un millon de ddélares para expandir su negocio

en Venezuela, con la finalidad de construir la planta de produccion en
San Joaquin estado Carabobo y su sede principal para Alimentos Heinz

en Caracas.
- La familia Heinz siempre destacada por todos sus logros a través de las

diferentes épocas, los cuales han beneficiado tanto a la economia de
muchos paises, a la comunidad, de igual forma ha contribuido con la

educacion, la politica, el arte entre otros aspectos.
- Es asi que la Compafiia Heinz, es pionera en producir productos con

calidad y siempre tomando en cuenta la opinion de sus clientes. Hoy en
dia H.J. Heinz Company cuenta con mas de 100 plantas a nivel mundial,
donde el eslogan “Hacer las cosa comunes excepcionalmente bien”,

frase implantada por el Fundador continGa en vigencia.

Reseina Historica en Venezuela

Segun informacién obtenida en la Intranet de Alimentos Heinz (2013):
- En 1959, Nace Alimentos Heinz en Venezuela legalmente el 4 de
Diciembre, ubicando la sede principal en Caracas, siendo su primer

Presidente el Sr. Gerald K. Warner
- En 1960, se inicia la construccién de la planta de produccién ubicada en

San Joaquin estado Carabobo, zona seleccionada por sus inmejorables
condiciones geograficas, comunicacionales y agricolas, cubriendo un

area de 700.000 m?.
- Asi mismo, en 1961 se emprende el gran proceso de fabricacion de

Alimentos, donde se vendera sus productos en todo el territorio nacional,
en Centroamérica, Suramérica y el Caribe. Para este afio se produce la
primera produccion de Kétchup, en una sola presentacion. Asi en 1963,
se realiza la primera produccién de colado, con capacidad de 300 unid. /

min.
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En 1980, comienzan las exportaciones, siendo las Islas del Caribe las
pioneras; actualmente se extiende a los paises del Pacto Andino
(Colombia, Pera, Bolivia y Ecuador), Centro América (ElI Salvador,
Honduras, Nicaragua, Panama y Guatemala) y el Caribe (Republica
Dominicana, Curazao y Aruba). Proximamente las exportaciones llegaran
a los paises del MERCOSUR (Uruguay, Brasil y Argentina). En otro
sentido, se incorpora el sistema de calidad total, el cual determinara la
ideologia de calidad para Alimentos Heinz donde sus principios seran:
uso de la prevencidn, cero defectos, medir el precio del incumplimiento y

la excelencia.
En 1990, se inicia un nuevo programa para la atencién al cliente “La

Sefiora Rojas”, ya que para Alimentos Heinz son tan importantes sus
clientes que crea este programa, con el fin de aclarar dudas o dar
informacion acerca de nuestros productos. Dicho nombre fue otorgado

en honor al primer Gerente de Ventas “Sr. Anthony Rojas”.
En 1996, Alimentos Heinz entrega a Kraft dichas licencias (adquiridas en

1985) y obtiene la nueva linea de mostaza. Un afio después en 1997, la
planta Tiquire Flores es adquirida por Alimentos Heinz, C.A, con la
finalidad de consolidar nuestro liderazgo en las categorias de salsas y
condimentos. También para este afio se obtuvo la planta de Pet Food de
Venezuela (Super Can) ubicada en Calabozo Estado Guérico, logrando

expandir sus negocios en otro rubro, dentro del pais.
En el 2000, en Abril se inicia el proceso de compra-venta, entre las

filiales de Heinz; proceso en el cual la facturacion de las ventas se realiza
desde Heinz Venezuela a mercados de Latinoameérica y el Caribe,
realizando los despachos directamente desde la filial hacia el cliente.
Alimentos Heinz, celebra su 40 aniversario, en donde se afirma el
compromiso de Alimentos Heinz, C.A. con Venezuela, el cual va mas alla
de la fabricacion de productos de excelente calidad, al igual de participar
y contribuir en actividades de tipo social y comunitaria, integrando

activamente a Heinz al desarrollo social y econémico del pais.
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En el 2001, En Mayo Alimentos Nutricia empresa del Grupo Polar y
Alimentos Heinz, C.A hacen un Joint Venture transformando a IPABCA en
NUTRIPET ANDINA, C.A una empresa que va hacer Administrada y
operada por Alimento Heinz, C.A y Polar realizaba la distribucion de
Alimentos para mascotas. Alianza estratégica que permitird el
crecimiento y fortalecimiento de todos los productos para mascotas tanto

en el ambito nacional como en Latinoamérica.
En el 2002, el 25 de julio Alimentos Heinz adquirié las marcas Nenerina,

Harina de arroz Polly y Mi Chicha, marcas lideres en sus categorias en el
mercado venezolano. Estas marcas lideres, fortaleceran nuestro
portafolio y liderazgo dentro del mercado de Alimentos para nifios en
Venezuela. Estos productos eran propiedad de la empresa Unilever. Los
Productos seran manufacturados en la fabrica de Maracay y seran

manejados en el area de Mercadeo por el grupo de colados.
En el 2004, Alimentos Heinz, C.A. vende sus acciones de la empresa

NUTRIPET ANDINA, C.A., finalizando asi el Joint Venture con Grupos

Polar.
e Mision: Ser el fabricante y distribuidor de Alimentos procesados que

mejor satisface las necesidades de nuestros clientes internos y
externos, suministrando productos y servicios sin defectos desde la

primera vez.
e Visién: Ser lider e innovador en nuestras categorias claves de

negocio, enfocandonos en el deleite de nuestros clientes y
consumidores, y asegurando estandares de calidad de clase mundial

en todos nuestros procesos.
e Politicas: Las politicas para cumplir nuestra Misién son las siguientes:
o Cumplir o superar los requisitos de nuestros Clientes internos y

externos (Trabajadores, Clientes, Consumidores, Proveedores,

Comunidad y Accionistas).
o Aplicar la prevencion en nuestros procesos de trabajo. Adoptar un

estandar de realizacion de cero defectos.
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0 Medir y eliminar el precio de no hacer las cosas “bien desde la

primera vez”.
o Mantener posicion de lider en todos los productos de la compafiia y

en la comunidad.
o Considerar todo trabajo como un proceso que puede ser mejorado

continuamente o radicalmente redisefiado.
o Hacer Benchmarking mejores practicas tanto internas como

externas.
o Monitoreo continuo del Desempefio de los procesos claves con

énfasis en la satisfaccion de nuestros Clientes internos y externos.
o Dar empoderamiento al Trabajador sobre los procesos que manejan

a través de un proceso continuo de capacitacion y entrenamiento.
o Desarrollar alianzas estratégicas con los Proveedores en base a: la

calidad, el valor, la medicion y mejoramiento continuo.
o Comunicar constantemente resultados, politicas y estrategias del

negocio.
e Valores
o Cumplir o superar los requisitos de nuestros Clientes internos y

externos (Trabajadores, Clientes, Consumidores, Proveedores,

Comunidad).

Honestidad e integridad

Dedicacion, eficiencia, prevencion, y seguridad en nuestro trabajo.
Considerar siempre nuestro trabajo como un proceso

Actitud de “no aceptar errores en nuestro proceso de trabajo.
Actitud y accién hacia mejora continua de nuestros procesos
Confianza y respecto en nuestras relaciones humanas

Mostramos sinceridad y firmeza en nuestras opiniones vy

0O 00000 Oo

planteamientos.
o Personal altamente capacitado y alineado con las competencias

estratégicas del negocio.

Mercadeo
El Mercadeo es considerado como un conjunto de técnicas utilizadas

para la comercializacion y distribucion de un producto entre los diferentes

consumidores. El productor debe intentar disefiar y producir bienes de
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consumo que satisfagan las necesidades del consumidor, con el fin de
descubrir cuales se utilizan con los conocimientos de mercadeo, en este

orden de ideas Kotler (1997) define mercadeo como:

El Mercadeo es el analisis, planificacion, implantacion y
control de programas cuidadosamente disefiados para
producir cambios voluntarios de valores con mercados
metas; con propésito de alcanzar los objetivos
organizacionales. El mercadeo implica el disefio de
ofertas de las organizaciones para encontrar las
necesidades y deseos de los mercados metas, usando el
precio adecuado, la comunicacion y la distribucién para
informar, motivar y servir a los mercados. (p.35)

Es por ello que al principio se limitaba a intentar vender un producto que
ya estaba fabricado, es decir, la actividad de mercadeo era posterior a la
produccion del bien y soélo pretendia fomentar las ventas de un producto final.
Ahora el mercadeo tiene muchas mas funciones que han de cumplirse antes
de iniciarse el proceso de produccion; entre éstas, cabe destacar la
investigacion de mercados, el disefio, desarrollo y prueba del producto final.

El mercadeo se basa en analizar los gustos de los consumidores,
pretende establecer sus necesidades y sus deseos e influir su
comportamiento para que deseen adquirir los bienes ya existentes, de forma
que se desarrollen distintas técnicas encaminadas a persuadir a los

consumidores para que adquieran un determinado producto.

Mercadeo Interno
La extension del mercadeo dirigida a la organizacion busca maximizar

las actividades de la misma y en consecuencia la efectividad organizacional.
Tal extension ha sido denominada como mercadeo interno.

Una empresa como Alimentos Heinz, C.A., debe considerar en primera
instancia a sus empleados dandole la orientacidbn necesaria para que se

sientan en confianza generando a su vez técnicas de comunicacion interna y
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técnicas de participacion que haga posible que la informacion fluya hacia
todos los niveles que la conforman.

El mercadeo interno va implicito en la idea original del concepto de
mercadeo con su foco central en el papel clave del cliente y el objetivo
central para una empresa basada en el mercado y la satisfaccion de las
necesidades del cliente. Lo que hace el concepto de mercadeo interno es ir a
la importancia del mercadeo para la gente que presta servicios a clientes

externos, como base el siguiente concepto de mercadeo interno:

El conjunto de técnicas que permiten vender la idea de
empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras,
dirigentes y demas componentes, aun mercado
constituido por los trabajadores, clientes - internos, que
desarrollan su actividad en ella, con el objetivo ultimo
de incrementar su motivacién y, como consecuencia
directa, su productividad. (Cortés, 2002, p.2)

El mercadeo interno se ha convertido en una estrategia indispensable
para todas las organizaciones; generando al personal que la integra un lugar
de trabajo donde se sienta valorado, donde pueda desarrollarse
profesionalmente, con un clima agradable, es decir que la persona pueda
sentirse parte de la empresa.

Por esta razon, el departamento de RRHH que es el encargado del
manejo del personal debera seleccionar, a este y retenerlo, ademas debera
vincular a esas personas al proyecto de la empresa. Es aqui, en este punto,
donde entra en juego el mercadeo interno, ya que ademas de posicionar los
productos y servicios en el mercado, la institucion o empresa realiza un plan
de mercadeo, con el fin de estudiar los productos y servicios de la
competencia, conocer las necesidades de los clientes para adaptar el
producto y la promocion de estos resultados.

Del mismo modo, se debe proceder en el caso del potencial humano. El

mercadeo interno, proporciona una serie de herramientas que permiten tratar
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al trabajador como un cliente, con sus deseos y necesidades, mejorando su

motivacién en el trabajo.

Importancia del Mercadeo Interno
Es importante resaltar el énfasis que Serna (2000), manifiesta acerca

de que todo trabajador debe conocer y comprender para donde va la
organizacion, cual es su negocio y las estrategias para lograr la busqueda de
un objetivo comun, en otras palabras que todos los trabajadores de la
empresa Alimentos Heinz, C.A., remen por un mismo camino, conociendo la
mision, vision, estrategias, objetivos, valores, pero también facilitar un flujo
de informacién de abajo hacia arriba y asi generar una sinergia empresarial
positiva, que consolide cada vez mas la cultura organizacional para que
estos tengan sentido de pertenencia de la misma.

El nuevo milenio ha generado una corriente de cambios en las
organizaciones especificamente en los departamentos que tienen contacto
directo con el trabajador como lo son: los departamentos de recursos
humanos y ndmina. La empresa Alimentos Heinz, C.A. ha orientado sus
pasos en la importancia que tiene el mercadeo interno y de alli enfocarse en
tendencias de gestion empresarial con cultura de servicio donde se pueda
abordar al cliente interno y al consumidor tomando en cuenta dos tipos de
componentes que lo conforman, como lo son de acuerdo a Serna (2000):

o Componentes basicos generales: son todos aquellos elementos de la
cultura empresarial comunes para todas las areas de la organizacion.
Es decir el marco referencial del desempefio para todas las areas
funcionales, produccién, operaciones, finanzas, mercadeo, etc., o los
procesos empresariales. Entre estas se encuentran: los valores
empresariales la cultura, el direccionamiento estratégico, los procesos
y capacidades operacionales de la organizacion, una cultura de

mercadeo y servicio, un nuevo liderazgo y la comunicacion.
o Componentes especificos: se refiere aquellos elementos de la cultura

organizacional relacionados directamente con la gestién del talento
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humano. Entre estas se encuentran: procesos de gestion del talento
humano, la induccidn, los sistemas de compensacion y beneficios, la

evaluacion del desempefio y el bienestar laboral.

Por consiguiente, el recurso humano y el departamento de némina de
Alimentos Heinz de Venezuela, C.A. no escapa de esta situacién; como
miembro de la organizacién debe aprender a vivir a diario la cultura de su
empresa; es decir conocerla a fondo. La cultura por si misma no puede ser
observada directamente, sino que se expresa a través de comportamientos,
los cuales deben transmitir y reflejar la cultura en una forma mucho mas

tangible.

Tipos de Gestién de Mercadeo Interno
El marketing interno implica dos tipos de procesos de gestion: la gestién

de las actitudes y la gestion de la comunicacion de esta manera Quintanilla,
(2004) las define como sigue: “Gestion de Actitudes: Gestionar las actitudes
de las personas trabajadoras y su motivacién para tener una actitud positiva
orientada al servicio y a los clientes. Es un proceso continuo.” (p.145)

Los tres tipos de actitudes de las que se han ocupado tanto el
comportamiento organizacional como el marketing interno son: La
satisfaccion en el puesto de trabajo: hace referencia a la actitud general de
un individuo hacia su puesto, la involucracion en el puesto: grado en el que
una persona se identifica con su puesto, participa activamente en €l y
considera su desempefio como algo importante para su autoestima y el
compromiso organizacional: grado en el que una persona trabajadora se
identifica con una organizacion determinada y sus metas y desea mantener
la pertenencia a ella.

La actitud mas importante es la primera de ellas. En este sentido, las
variables que determinan dicha satisfaccion son: un trabajo desafiante desde

el punto de vista mental, recompensas equitativas, condiciones de trabajo
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satisfactorias y compafieros que respalden. Hay una correlacion positiva
entre motivacion y productividad.

La actitud que se considera mas importante es la relacionada con la
satisfaccion en el puesto de trabajo, en este sentido, las variables que
determinan dicha satisfaccion son: un trabajo desafiante desde el punto de
vista mental, recompensas equitativas, condiciones de trabajo satisfactorias y
comparieros de trabajo que respalden. Hay una reciprocidad positiva entre
motivacion y productividad, motivos que se buscan reforzar en la empresa
con Alimentos Heinz y con esto lograr la identificacibn plena de los
trabajadores que ella la conforman y asi el mejor ambiente laboral posible.

También Quintanilla (ob.cit) sefial6 que Gestidén de la Comunicacion, se
refiere cuando “Todo el personal necesita informacion para poder realizar
sus funciones como lideres y proveedores de servicios a clientes internos y
externos” (p.145). Es un proceso discreto en el que se incluyen actividades
de informacion a intervalos de tiempos apropiados. El enfoque de marketing
interno eficaz requiere la interrelacion de estas dos gestiones. Para ello
debemos contar con los tres elementos siguientes:

» El marketing interno ha de considerarse como parte integral de la

estrategia de la direccion.

* El proceso de marketing interno no ha de ser contrarrestado por la

estructura organizativa o por la falta de apoyo de la direccion.

» La alta direccion ha de demostrar constantemente una actitud de

apoyo activo al proceso de marketing interno.

Todo ello implica: entender profundamente la filosofia de la empresa;
conocer de las técnicas y procedimientos de marketing interno; asumir que el
proceso es por lo general lento y que el secreto de su eficacia estara en
funcién de la continuidad y la planificacion; expandir sus fundamentos
tedricos y técnicos entre los directivos, los mandos, los responsables y el
resto del personal; facilitar condiciones estructurales y organizativas que

soporten los cambios que oriente hacia la flexibilidad, y que existan o puedan
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disefiarse, con relativa facilidad, sistemas de direccion participativa, métodos
de involucracion laboral y pautas de motivacion intrinseca.

Cabe destacar que la comunicacién tanto formal como informal,
transmite y refuerza los valores que soportan la cultura de una organizacion.
La comunicacién formal se realiza a través de los boletines de noticias,
informes anuales, manuales de empleados, memorandos y reuniones
programadas para transmitir informacion.

Como canal formal de comunicacion la empresa Alimentos Heinz C.A.
posee estructuras y sistemas como los grupos gerenciales y los grupos
primarios de comunicacion interna tales como: el correo electronico
“Outlook”, pagina Web donde se pueden visualizar los diferentes formatos y
procedimientos interdepartamentales “Heinz Web” y un sistema de
comunicaciéon un poco menos formal denominado “Communicator” que

permite comunicaciones cortas.

Diferencias del Mercadeo Tradicional con el Mercadeo Interno
Cliente - Trabajador
La comunicacion esta implicita en todos los procesos, etapas y

funciones de la administracion. Se hace mas relevante cuando se refiere a la
direccion de la institucién, al ejercicio del liderazgo, a la toma de decisiones,
a la coordinacion, a la puesta en marcha de programas al servicio al cliente
interno. Es decir, un buen sistema de comunicacion amalgama la
organizacion para que sea una fuerza integradora por excelencia. El
empleado es el cliente interno, de la empresa. Esto implica que se debe
conocer sus deseos, necesidades, anhelos, preocupaciones, ya que de ello
depende evitar el fracaso de toda la estrategia social. Al respecto, Serna
(2000, p.12) establece que:

Todos los clientes internos son todos y cada uno de los
colaboradores directos que conforman la cadena interna
de los procesos industriales porque unos dependen de
otros, total o parcialmente, para hacer su trabajo. Todos
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estan entrelazados por lo mismo en mayor o menor grado
debe contribuir al logro de la visibn y la mision
institucionales.

El lazo que une esa concepcién del cliente interno esta conformado por
la cultura, el liderazgo y la organizacion en funcién de posibilitar a la gente el
servicio de excelente calidad. La empresa se debe comprometer con el
trabajador como con cualquier cliente externo, proporcionandole
compensaciones que van desde la mejora econdémica, a un desarrollo
personal y profesional, comprendiendo en la medida de lo posible la
integracion y felicidad personal dentro de la organizacion. Con este
interlocutor hay que negociar y llegar a acuerdos. Hay que venderle la idea

de que se cuenta con él para el desarrollo futuro de la empresa.

Producto - Empresa

El producto que se ofrece a este cliente interno es la empresa cuyos
objetivos se alcanzaran con su ayuda (implicacion y participacion) en la
elaboracion de los planes y politicas para asegurar su efectividad.

Las caracteristicas finales de este producto serdn unas mejores
condiciones de trabajo, un mejor clima laboral, una mayor implicacion y
motivacion, una mas alta productividad. Como resultado de todo ello se

producira un valor afiadido, cuyo beneficio repercutira en las personas.

Teoria de las Necesidades de Maslow
La teoria de jerarquia de las necesidades del hombre, propuesta por

Maslow, parte del supuesto que el hombre actia por necesidades, nuestro
objetivo es mostrar la importancia de esta teoria, tan trascendental para el
comportamiento organizacional. Maslow contempla a la motivacion humana
en términos de una jerarquia de cinco necesidades que las clasifica a su vez
en necesidades de orden inferior y necesidades de orden superior. Entre las

necesidades de orden inferior se encuentran:
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Fisiolégicas: Son necesidades de primer nivel y se refieren a la
supervivencia, involucra: aire, agua, alimento, vivienda, vestido, etc. Sin
embargo, no todas las necesidades fisiolégicas son homeostaticas pues
dentro de estas estan; el deseo sexual, el comportamiento maternal,
las actividades completas y otras. Una mejor descripcion seria
agruparlas dentro de la satisfacciéon del hambre, satisfaccion sexual,
entre otras. Cuando estas necesidades no so satisfechas por un tiempo
largo, la satisfaccion de las otras necesidades pierde su importancia,

por lo que éstas dejan de existir.
Seguridad: Se relaciona con la tendencia a la conservacion, frente a

situaciones de peligro, incluye el deseo de seguridad, estabilidad y
ausencia de dolor, muchas veces son expresadas a través del miedo,
como lo son: el miedo a lo desconocido, el miedo al caos, el miedo a la
ambigiedad y el miedo a la confusion. Las necesidades de seguridad
se caracterizan porque las personas sienten el temor a perder el
manejo de su vida, de ser vulnerable o débil frente a las circunstancias

actuales, nuevas o por venir.

Entre las necesidades de orden superior se encuentran:

Sociales o de amor: El hombre tiene la necesidad de relacionarse
de agruparse formal o informalmente, de sentirse uno mismo
requerido. La existencia de esta necesidad estd subordinada a la
satisfaccion de las necesidades fisiologicas y de seguridad. Las
condiciones de la vida moderna, en la cual el individualismo y la falta
de interaccion son un patron de vida, la mayoria de las veces no

permiten la expresion de estas necesidades.
Estima: Es necesario recibir reconocimiento de los demas, de lo

contrario se frustra los esfuerzos de esta indole generar sentimientos
de prestigio de confianza en si mismo, proyectandose al medio en que
interactta. Estas necesidades son generalmente desarrolladas por las

personas que poseen una situacion economica comoda, por lo que
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han podido satisfacer plenamente sus necesidades inferiores. En
cuanto a las necesidades de estimacion del otro, estas se alcanzan
primero que las de estimacion propia, pues generalmente la

estimacion propia depende de la influencia del medio.
- Autorrealizacion: Consiste en desarrollar al maximo el potencial

de cada uno, se trata de una sensacion auto superadora permanente.
El llegar a ser todo lo que uno se ha propuesto como meta, es un
objetivo humano inculcado por la cultura del éxito y competitividad y
por ende de prosperidad personal y social, rechazando el de incluirse
dentro de la cultura de derrota. Uno de los medios para satisfacer la
necesidad de autorrealizacion es el realizar la actividad laboral o
vocacional que uno desea realizar y, ademas de realizarla, hacerlo del
modo deseado. Para poder satisfacer la necesidad de
autorrealizacion, es necesario tener la libertad de hacer lo que uno
quiera hacer. Visto asi, no puede haber restricciones puestas por uno
Mismo ni tampoco puestas por el medio.

Esta teoria sostiene que la persona esta en permanente estado de
motivacion, y que a medida que se satisface un deseo, surge otro en su
lugar. El enfoque de Maslow, aunque es demasiado amplio, representa para
la administracion de recursos humanos un valioso modelo del
comportamiento de las personas, basado en la carencia (o falta de
satisfaccion en una necesidad especifica) y complacencia que lo lleva al
individuo a satisfacer dicha necesidad. Sin embargo una vez que sea
cubierta disminuird su importancia y se activara el siguiente nivel superior.

En las sociedades modernas muchos trabajadores ya han satisfecho sus
necesidades de orden inferior y estdn motivados por necesidades
psicologicas de orden superior. Sin embargo esto sucedera en paises
altamente desarrollados, pero en paises como el nuestro aun existe mucha

gente que trabaja para satisfacer necesidades primarias.
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Grafico 1. Piramide de las Necesidades de Maslow.
Fuente: Tomado de Abraham Maslow (2001)

Autorrealizacién

Incentivos Laborales

Un incentivo laboral, es aquello que se propone estimular o inducir a los
trabajadores a observar una conducta determinada que, generalmente va
encaminada directa o indirectamente a conseguir los objetivos de: mas
calidad, mas cantidad, menos coste y mayor satisfaccién; de este modo, se
pueden ofrecer incentivos al incremento de la produccién, siempre que no
descienda la calidad, puntualidad y el ahorro en materias primas.

Es por ello que Nadler y Tushman (1999) argumentan que” los sistemas
de incentivos se encuentran entre los procesos de apoyo mas importantes
para fortalecer las conexiones estructurales a través de la organizacion,
puesto que son un instrumento para motivar el comportamiento requerido de
sus miembros”. (p.34)

Aunado a esto, el movimiento de la administracion cientifica inicio el
auge de los sistemas de incentivos financieros al proporcionar estandares
objetivos de desempefio mediante los cuales pudiera medirse y retribuirse la
productividad del empleado. Ynfante, (2008) en la consulta de su pagina web
noto que Frederick W. Taylor tenia la conviccion de que los empleados
podrian aplicar una mayor esfuerzo si se les pagaba un incentivos financiero

basado en el nUmero de unidades que producian.
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El sistema de Taylor pronto fue seguido por otros, que llevaron los
nombres de los lideres en el campo administrativo como Gantt, Emerson,
Halsey, Rowan y Bedaux. Aunque los planes variaban un tanto en cuanto al
sistema para calcular los pagos de incentivos, todos representaban un
intento para relacionar mas estrechamente los salarios de los empleados con
su productividad. (Nadler y Tushman, 1999).

Es por ello que debe haber un alto grado de consistencia e integracion
entre esas conexiones estructurales y los esquemas de incentivos; de otra
forma, la organizacion estard enviando sefiales conflictivas que traeran
consigo confusion, frustracion y desempefios inadecuados.

De esta manera, el objetivo de los incentivos, es motivar a los
trabajadores de una empresa para que su desempefio sea mayor en
aquellas actividades realizadas, que quiza, esto no sea motivo suficiente
para realizar dicha actividades con los sistemas de compensacion, tales
como el pago por hora, por antigiiedad o ambos. Nadler y Tushman (1999).

Dentro de las ventajas del pago de incentivos se pueden enumerar las
siguientes situaciones, las cuales son el resultado del estudio realizados para
determinar cuando hacer uso del pago de incentivos adicionales del sueldo
base es por ello que Nadler y Tushman (1999), definen los siguientes:

e Los incentivos enfocan los esfuerzos de los empleados en metas
especificas de desempefio. Proporcionan una motivacién verdadera

gue produce importantes beneficios para empleado y la organizacion.
e Los pagos de incentivos son costos variables que se alcanzan con el

logro de los resultados. Los salarios bases son cotos fijos que en gran

medidas carecen de relacion con el rendimiento.
e La compensacion de incentivos se relaciona directamente con el

desempeiio de operacion. Si se cumplen los objetivos de operacion
(Calidad, Cantidad o Ambas), se pagan los inventivos; de los

contrario, se retienen los incentivos.
e Los incentivos impulsan el trabajo en equipo cuando los pagos a las

personas se basan en los resultados del equipo.
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e Los incentivos son una forma de distribuir el éxito ente los

responsables de generarlo.(p.75)

La aplicacion de incentivos laborales para la presente investigacion es
importante porque, define una forma de motivar a los trabajadores a realizar
bien su trabajo y a tener entusiasmo en la elaboracion de cada uno de los
procesos inherentes al mismo, asi si en la empresa Alimentos Heinz de
Venezuela, C.A.; especificamente en su departamento de ndémina, se
implementan incentivos, el compromiso de su personal con los procesos

diarios aumentara y por ende mejoraria la calidad de servicio.

Reconocimiento en el Trabajo

De acuerdo con Mora (2007, p.66) “consiste en atencién personal,
mostrar interés, aprobacion y aprecio por un trabajo bien hecho”. De igual
forma, sefiala que el reconocimiento es definido como una herramienta
estratégica, la cual trae consigo fuertes cambios positivos dentro de una
organizacion. Asi, los lugares de trabajo mas eficientes y eficaces, poseen
una cosa en comun, una cultura de reconocimiento.

El autor anteriormente citado, sefiala que la gerencia debe entender la
importancia de implementar una cultura de reconocimiento dentro de la
organizacion, de esta manera; el reconocimiento como herramienta
estratégica trae consigo fuertes cambios positivos dentro de una
organizacion, los lugares de trabajo mas eficientes y eficaces, poseen una
cosa en comun, una cultura de reconocimiento.

Se debe sefialar que, los grandes lideres utilizan el reconocimiento para
comunicar la vision y valores de la organizacion; reconocen a sus empleados
0 colaboradores de manera frecuente y son sinceros en sus elogios hacia
ellos, realizan presentaciones profesionales preocupandose de que se

realice correctamente y sin fallos.
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Por lo tanto, se recomienda a las empresas que establezcan criterios
gque definan claramente a la persona adecuada para recibir el
reconocimiento. A su vez, deben decidir qué es lo que realmente desean
alcanzar, a través de sus esfuerzos en reconocimiento y establezcan
oportunidades que enfaticen y refuercen sus objetivos.

En tal sentido, Mora (2007) afirma que “la forma mas eficaz de
reconocimiento tanto formal como informal para organizaciones de tamafio
medio, es la que proviene del superior directo al empleado” (p.66). Tiene
sentido desde el punto en que el supervisor es el vinculo tangible entre el
empleado y el nivel superior de la empresa. Existen dos formas de
reconocimiento, los cuales se describen a continuacion:

- Reconocimiento informal: Se trata de un sistema que, de una forma
simple, inmediata y con un bajo coste refuerza el comportamiento de
los empleados. Se puede poner en practica por cualquier directivo,
con un minimo de planificacion y esfuerzo y puede, por ejemplo,
consistir en una tarjeta de agradecimiento, un correo electrénico, una

palmadita en la espalda o un agradecimiento publico inesperado.
- Reconocimiento formal: Es fundamental para construir una cultura de

reconocimiento y su efecto, cuando se realiza eficazmente, es muy
visible en cuanto a resultados y rentabilidad. Lo utilizamos para
felicitar a un empleado por sus afos en la empresa, celebrar los
objetivos de la organizacion, reconocer a la gente extraordinaria,
reforzar actividades y aportaciones, afianzar conductas deseadas y
demostradas, premiar un buen servicio o reconocer un trabajo bien
hecho. Asi, el reconocimiento formal es la base de una estrategia de
reconocimiento que, nos conduce hacia la retencion de nuestros
empleados.
Acorde a la estrategia de reconocimiento que se aplique, segun las
caracteristicas de la organizacion, el utilizar el reconocimiento formal e

informal conjuntamente y alineados con los objetivos definidos, con la
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finalidad de implantar una cultura de reconocimiento, que reduzca los costos
laborales como el ausentismo y la baja productividad, aumente el
compromiso del personal y se convierta en una soélida y sostenible ventaja
competitiva.

El desarrollo del basamento tedrico relacionado con la presente
investigacion, debido a que una de las estrategias que deben tomarse en
cuenta para el impulso del marketing interno dentro del departamento de
ndémina es el reconocimiento del trabajo que este personal realiza. Con esto
se logrard aumentar su motivacion en el desarrollo eficiente de cada una de

las actividades que realizan y por ende se mejorara la calidad de servicio.

Relaciones Interpersonales
El ser humano no vive aisladamente, sino en continua interaccion con

sus semejantes y esta relacion mutua influye sobre la actitud que la otra
persona ira a tomar y viceversa. En tal sentido, las relaciones
interpersonales constituyen un conjunto de discernimientos, cuyo objetivo es
la explicacion y prediccion del conocimiento humano dentro de las
organizaciones, estos son indispensables para lograr las metas
organizacionales, pues mediante los contactos que establezcan entre si las
personas se procurard la sofisticacion de las necesidades de contacto social,
y solo las personas satisfecha podran colaborar eficazmente con los
objetivos planteados.

Por lo tanto, las formas de comportamiento individuales tienen poca
importancia desde el punto de vista de los intereses del individuo como tal,
pero tiene una gran trascendencia cuando se enfoca tomando en
consideracion los intereses del grupo y los objetivos organizacionales. Asi,
cada individuo tiene un conjunto de comportamiento que representa su forma
de actuar y de ver las cosas, y ese conjunto de forma de comportamiento se

deriva tanto del medio como de los factores hereditarios y de la percepcion
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gue la persona posee, 0 que pueda haber adquirido durante su desarrollo en
el proceso de socializacion.

Las relaciones interpersonales son indispensables para lograr los
objetivos organizacionales, pues mediante los contactos que establezcan
entre si las personas procurard las satisfacciones de las necesidades del
contacto social, y solo estas satisfecha podran colaborar eficazmente con las
metas planteadas.

Las relaciones interpersonales son aquellas interacciones que se
refieren al trato, contacto y comunicacion que se establece en las personas
en diferentes contextos y en diferentes intervalos de tiempo, en otras
palabras, son las relaciones que establecen diariamente con nuestros
semejantes: llamase compaferos de estudios, trabajos, oficina, jefe, esposa,
hijos, entre otro.

Este basamento tedrico es importante, debido a que servirh como base
para determinar cOmo las relaciones interpersonales dentro del
departamento de némina y de su personal con el resto de los trabajadores,
ha afectado la imagen que en la empresa Alimentos Heinz, C.A. tienen del

mismo.

Servicios
De acuerdo a Set0, (2006) “Los servicios debido a su propia naturaleza,

son diferentes de los bienes tangibles tanto en la forma en que son
producidos, consumidos como evaluados” (p.23). De igual manera Kotler
(1989) define servicio como “una actividad o un beneficio que una parte
puede ofrecer a otra, la cual es esencialmente intangible y no resulta en la
posesion de alguna cosa”. Esta posesion permite distinguir a los servicios de
los productos, los cuales son tangibles, pueden ser fabricados por

adelantados y permiten posesion.
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Por lo anterior expuesto, el concepto de servicio es aplicable a un
amplio rango de actividades. Asi los servicios pueden estar basados en
equipos como el caso de los servicios telefonicos o basados en las personas
como el servicio prestado por un estilista. Algunos servicios, tales como los
médicos, requieren que el cliente esté fisicamente presente, mientras otros
como el servicio de reparacion de automaviles, no.

Ademas, la compra de un servicio establece una relacibn comercial
peculiar, muy distinta a la que se establece cuando se adquiere un bien fisico
o tangible. En este Ultimo caso, la secuencia que se establece generalmente
es la siguiente: a) el producto es fabricado, b) el producto es comprado y c)
el producto es consumido. Mientras que en caso de servicios la respuesta es
la siguiente: a) el servicio es adquirido, b) el servicio es producido y
consumido simultaneamente.

El cliente de un servicio habitualmente adquiere “valor” sin que se le
transfiera la propiedad de ningun elemento tangible. La empresa de

servicios venden intangibles, venden “experiencias”.

Caracteristicas de los Servicios
La intangibilidad, de acuerdo a Seté (2006), es la primera

caracteristicas que permite diferenciar un servicio de un producto |,
refiriendose ésta a la imposibilidad de apreciar los servicios por los sentidos
antes de su adquisicién, implicando que los resultados no puedan ser
medidos, comprobados y verificados para asegurar su calidad antes de la
venta. De ahi que los criterios que utilicen los consumidores para evaluar la
calidad de un servicio, puedan llegar a ser muy complejos y dificiles de
definir con precision.

Ademas, se debe tener en cuenta que los servicios no pueden ser
almacenados, dificultando ello la sincronizacion de la oferta y la demanda.
Las empresas de servicios pueden tener ciertos problemas si la demanda

fluctia significativamente, ya que no pueden disponer de la flexibilidad que
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los stocks o inventarios ofrecen en el caso de las empresas que se dedican a
la fabricacion de bienes tangibles.

Por otra parte, Setd (2006) expresa que la heterogeneidad o
variabilidad es otra de las caracteristicas que definen a los servicios. El
resultado del servicio depende de quien los presta, quién lo recibe, cuando y
donde; asi tanto el proveedor como el cliente forman parte del proceso de
produccion, afectando por tanto al resultado final de la prestacién. Por ello
se puede decir que los servicios son dificiles de estandarizar.

Por su parte Mello (2012, p.2) expresa que otra caracteristicas de los
servicios es la inseparabilidad, debido a que en las empresas de servicio, la
produccion, el consumo y el uso ocurren simultaneamente y frecuentemente
en el mismo lugar geogréfico.

Una consecuencia de esto es que la empresa esta integrada en el
proceso del uso pudiendo controlarlo totalmente y se puede agregar que el
cliente participa como un recurso de la produccién. Se puede afirmar que,
normalmente, el servicio primero se vende para luego ser producido y
consumido simultaneamente.

Entre la empresa de servicio y el consumidor existe un alto grado de
contacto y el conocimiento, la habilidad y la cooperacion del consumidor
influyen en el costo del servicio prestado. Esa interaccion,
empresa-consumidor, crea incertidumbres por el productor. El grado de
involucracion del consumidor dificulta la posibilidad de ofrecer un servicio
consistente.

La persona que realiza el servicio, representa a la empresa al explicar y
promover los servicios. Esto genera una preocupacion constante en las
empresas por el poco control que ellas tienen sobre el contacto personal.
Una solucion para eso estd en el establecimiento de un proceso de
seleccion y capacitacion. Algunas estrategias que propone Mello (ob.cit) para
la solucion de los problemas ocasionados por la caracteristica de

inseparabilidad son las siguientes:
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e Capacitacion del personal de contacto

e Gerenciamiento de los consumidores

e Empleo de multiples locales de atencion

e Planes de servicios flexibles

e Mensajes claros para el consumidor en el proceso de servicio

Por ultimo, Mello (ob.cit) expresa que una cuarta caracteristica de los
servicios se refleja en la caducidad, los cuales son vulnerables a las
caracteristicas de la oferta y la demanda, lo cual los vuelve perecederos. En
tal sentido, Mello (ob.cit) sefiala que existen dos acciones para sincronizar
oferta y demanda: a través de la alteracion de la demanda o por el control de
la oferta. Asi, las acciones para alterar la demanda son:

e El uso de precios reducidos en los periodos de demanda baja.
e Desarrollar la demanda mediante, por ejemplo, la oferta de paquetes

especiales. Debe tenerse cuidado con esta accién, porque muchas
veces se toman los periodos de demanda baja para acciones de
acondicionamiento de equipos o desarrollo de programas de

capacitacion de personal.
e El desarrollo de servicios complementarios; la creacion de un sistema

de reservas también es una manera muy utilizada, sirviendo,

igualmente, como forma de preventa del servicio.

Mientras que las acciones para controlar la oferta pueden ser las
siguientes:

e Tener empleados en horario parcial. Se contrata los

empleados segun la necesidad en los momentos de mayor

demanda
e Aumentar la eficiencia, ejecutando en los periodos de mayor

demanda las tareas necesarias para el logro del servicio en
si mismo y utilizando otros periodos para desarrollar las

actividades de apoyo
e Aumentar la participacion del consumidor. Cuanto mayor la

participacion de éste, menor el trabajo del productor del
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servicio. Esta accion involucra riesgos vinculados a la
disminucién del control y si existe falta de disposicion del

consumidor a participar
e Dividir las capacidades con otra empresa, como, por

ejemplo, dividir el alquiler con otro
e |Invertir previendo expansiones futuras

Este basamento tedrico es importante para la presente investigacion,
debido a que sefiala en qué consiste prestar un servicio, asi las ideas
principales de este concepto seran tomadas en cuenta para elaborar el
diagndstico del tipo de servicios que se presta el personal que labora en el
departamento de némina de Alimentos Heinz de Venezuela, C.A., hacia el
resto de los trabajadores.

Calidad de Servicio

El mejor camino para empezar una discusion sobre la calidad de los
servicios es tratar de diferenciar la medicion de la calidad de los servicios, de

la medicion de la satisfaccion de los clientes. Segun Quijano (2011),

Casi todos los expertos concuerdan en que la satisfaccion de
los clientes es una medida a corto plazo, especifica de las
transacciones, mientras que la calidad de los servicios es una
actitud a largo plazo debida a una evaluacion global de
desempenio. (p.256)

No cabe duda que existe un enlace entre el concepto de la satisfaccion
de los clientes y el de la calidad de los servicios. Hay quienes piensan que la
satisfaccion de los clientes produce la calidad percibida en los servicios,
mientras que otros piensan que la calidad de los servicios lleva a la
satisfaccion de los clientes. Para esclarecer estas dudas, en diversos
trabajos de investigacién, tanto bibliograficos como de mercado, se han
realizado encuestas con el fin de detectar lo que los clientes perciben como

calidad en el servicio.
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Los resultados reflejan que los clientes han detectado que la calidad en
el servicio va mas alla de la simple cortesia o amabilidad de los empleados
gue los atienden y que éstos evallan el servicio que reciben a través de la
suma de las valoraciones que realizan a cinco diferentes factores, donde
segun Quijano (2011) son:

¢ Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones de
la institucidn, la presentacién del personal y hasta los equipos que
utilizan. Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para

gue realice un primer acercamiento con la institucion.
e Cumplimiento de promesa: Significa entregar correcta vy

oportunamente el servicio acordado. Es decir, que si usted prometio
dar contestacion a un tramite en el plazo de 3 dias, debera cumplirlo
en el tiempo acordado. El cumplimiento de una promesa es uno de los
dos factores mas importantes que orilla a un cliente a volver a requerir

los servicios de la institucion.
e Actitud de servicio: Con mucha frecuencia los clientes perciben falta

de actitud de servicio por parte de los empleados; esto significa que
no sienten la disposicion quienes los atienden para escuchar y
resolver sus problemas o emergencias de la manera mas
conveniente. Este es el factor que mas critican los clientes, y es el
segundo mas importante en su evaluaciébn. Después del
cumplimiento, las actitudes influyen en el cliente para que vuelva a

nuestra institucion.
e Competencia del personal: El cliente califica qué tan competente es el

empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce a la
institucién donde trabaja y los servicios que ofrece, si domina las
politicas de ésta, en fin, si es capaz de inspirar confianza con sus
conocimientos como para que €l le pida orientacion. Aquellos clientes
gue requieren de orientacion, de consejos 0 sugerencias sobre algun
trdmite, pueden no tomarlas en cuenta aunque sean acertadas si no

perciben que quien los atiende es lo suficientemente competente.
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e Empatia: Para los clientes, la empatia est4 relacionada con los

siguientes tres aspectos:
eFacilidad de contacto: es decir, facilidad de llegar hasta las

instalaciones de la institucion, facilidad de ubicar a los
empleados, que los numeros telefénicos no sean de los que
siempre estan ocupados o de los que nunca contestan y
encima, cuando contestan, el cliente no puede encontrar a

guien busca y nadie pueden ayudarlo.
e Comunicacion: Algo que buscan los clientes es un mayor nivel

de comunicacion de parte de la institucion que ofrece el
servicio, ademas en un idioma que ellos puedan entender

claramente.
e Gustos y necesidades: El cliente busca ser tratado como si

fuera unico, que le brinden los servicios que necesita y en las
condiciones mas adecuadas para él, e incluso que le ofrezcan
algo adicional que necesite; es decir, que superen sus

expectativas.

Nivel de Calidad de Servicio
De acuerdo con Zeithaml y Bitner (2002) el servicio “cobra significado

para el cliente a través de las actividades de analisis de los problemas, las
reuniones con el proveedor, las llamadas de seguimiento y el reporte de una
serie de acciones, procesos y ejecuciones” (p.3), en tal sentido el servicio en
si implica o involucra personas que tratan con personas.

Por esto, entre todos los componentes que intervienen en las
actividades del servicio, el factor humano parece ser el mas critico; no
obstante la amplia variedad de servicios con la que un cliente entra en
contacto, el denominador comun es el factor humano; por lo tanto, la
percepcion que queda del servicio, esta intimamente ligada a las personas
gue lo suministraron.

41



Lo que el cliente recibe y el grado en que se satisfagan sus
necesidades y expectativas, dependen del servicio, asi que segun Rodriguez
(2000), se define la satisfaccion del cliente, como: “percepcion que tiene el
cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos; definiendo a su
vez requisito como: necesidad o0 expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria” (p.2).

De todo esto mencionado, se conjugan las condiciones que deciden la
trascendencia del servicio y la permanencia del cliente. Pero, también; hay
gue considerar muy atentamente que los clientes les gustan los dispositivos
gue traigan comodidad y ahorro de tiempo, como también desean un ser
humano que este cerca cuando el sistema en general no hace lo que se
espera.

Dentro de estas circunstancias, es el recurso humano de una
organizacion; en definitiva, el responsable final de satisfacer al cliente y por
ende, es el que tiene en sus manos la posibilidad de lograr que su empresa
aprenda a vivir para el servicio (Peters y Waterman, 1987, p.42). En realidad
el empleado es el eslab6n fundamental para anclar el cliente en la
preferencia de la empresa, para asistirlo en sus necesidades y para ser el
decodificador de sus mensajes, de forma tal que se pueda satisfacer sus
expectativas plenamente. Ademas, el factor humano de las organizaciones,
determina la percepcion de los clientes, condiciona el momento de verdad,
sefalado este como el preciso instante en que el cliente hace contacto con la
empresa y dependiendo de su experiencia se forma una opinién sobre
Calidad del Servicio.

Por su parte, Braidot y otros (2003, p. 130), identifican caracteristicas o
elementos comunes que plantean los especialistas del area para una mejor
calidad del servicio, entre los cuales resaltan:

La orientacion al cliente, como la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas. Considerado como un concepto estratégico, que exige una

constante sensibilidad y atencion a la informacion del mercado, y una gran
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capacidad de adaptacion interna para poder ofrecer una respuesta agil y
rapida a las demandas detectadas.

La toma de decisiones basadas en el analisis de hechos y datos. Esto
exige el despliegue de los indicadores a lo largo de la organizacién para
suministrar la informacién necesaria para asumir las transformaciones
necesarias orientas al cliente.

La gestion de los recursos humanos, considerados como el recurso
clave de la empresa, siendo crucial el pleno desarrollo de sus capacidades y
su participacién e integracion en el proyecto de empresa, el trabajo en equipo
y la utilizacion de herramientas y técnicas adecuadas a cada nivel de la
organizacion.

La relacién que se establece entre el cliente y el empleado define el
contexto y el tipo de relacibn que caracterizara al Servicio, por ello es
importante lograr una alta congruencia en esta interrelaciéon. Congruencia
gue estara determinada por la similitud de valores y preferencias que exista
entre los involucrados.

En por esto que, cuando los empleados se capacitan para convertirse
en investigadores inmediatos del mercado, la organizacion obtiene una vision
muy cercana del cliente, ademas que la mejora tiene un doble efecto, en
cuanto al conocimiento del mercado y en cuanto a la motivacién de los
empleados.

En concordancia, las variables relacionadas con calidad del servicio
giran en torno a la eficacia en el logro del objetivo de satisfaccion al cliente;
efectividad en el cumplimiento del compromiso organizacional; eficiencia en
el uso de recursos que se utilicen para prestar el Servicio; y el desarrollo,
evaluacion y mejoramiento del recurso humano. Los indicadores de
desarrollo, evaluacion y mejoramiento del recurso humano incluyen por su
parte clima organizacional pertinente al servicio, valoracion del servicio,

programas de entrenamiento, entre otros.
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Considerando todo lo anterior y a efectos de analizar los resultados de
la evaluacion del caso estudio tienda por departamento; se considera a la
variable de desarrollo, evaluacion y mejoramiento del recurso humano como
factor determinante de forma directa en la satisfaccion o insatisfaccion del los
clientes; y al indicador de valoracién (evaluacién) de servicio por parte de los
clientes como determinante para programar el entrenamiento del recurso
humano en atencion al publico, para mejorar la calidad del servicio.

En el mismo orden de ideas, los origenes del modelo gerencial basado
en calidad del servicio tiene su mayor representante en Carlzon, (1981) quien
revolucioné con su disefio, desarrollo y prestacion del servicio excelente,
cuyo supuesto inicial era hacer extrovertida a la organizacion, para controlar
la experiencia del cliente y definir los momentos de verdad en la prestacion
del servicio. Del modelo gerencial surgen los principios de:

1. Controlar las experiencias del cliente en todos los puntos durante el

ciclo del servicio
. Organizacion orientada hacia el cliente
. Sistemas amables para el cliente
. Cultura y ambiente de trabajo que refuerce la idea de que el cliente esta

A WN

primero.

Por su parte las organizaciones que aplican gerencia de servicio,
trabajan con un estilo de direccion comprometido profundamente con la
filosofia de calidad, acorde con la necesidad de trabajar para el cliente. Este
estilo de direccidon busca, entre otras cosas: dotar a los trabajadores de las
herramientas necesarias que les permitan hacer un excelente trabajo; lograr
un personal capacitado y comprometido con la calidad; aplicar la objetividad
en la evaluacion de los empleados y de la organizaciéon por parte de los
clientes. A su vez, la Calidad de acuerdo a Carlzon, (1981, 82) expone siete
(7) imperativos sobre todo para el desarrollo del servicio, que son:

1. Necesidad de una vision orientada a la conservacion del

cliente, ademas de objetivos claros y compartidos.
2. Omnipresencia del cliente en la organizacion
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3. Recopilar informacién, herramientas, aplicaciones sobre

Calidad del Servicio
4. Confiar en las competencias de los empleados para ofrecer un

buen servicio al cliente
5. Mejorar los procedimientos entre los clientes y la empresa
6. Medir el desempenfio organizacional con relacion a la Calidad
7. Actuar y vivir para el cliente

De estos imperativos planteados se hace necesario un cambio cultural
en los patrones de venta porque no solo es requerida la calidad del producto
sino que ahora es necesaria también la calidad del servicio que se presta. En
conclusion las empresas tienen que complacer y satisfacer las necesidades
globales de los clientes, para lo cual necesita un recurso humano
competente.

En términos generales, en la prestacion de un servicio lo que hace y
marca la diferencia entre varias alternativas de competidores, 0 entre una
oferta y otra es el nivel de servicio, tanto alrededor del producto como por la
rigueza de los componentes constitutivos del servicio, bien sea que éste
ultimo tenga relacion con la atencién personalizada al cliente, la bienvenida,
el proceso mismo de la venta, 0 la post venta.

De esta manera, para la calidad de servicio se maneja cinco (5)
dimensiones que estan determinadas en su totalidad por el Recurso
Humano, como son: la tangibilidad en los aspectos visibles del Servicio, la
atencion al cliente por parte de los empleados; confiabilidad, en la empresa y
en su gente; responsabilidad de la gerencia y de los empleados sobre lo qué
oferta y como se oferta; seguridad como garantia de compra y respuesta
frente a las especificaciones; y empatia con el mercado, por el deseo de

comprender las necesidades, requerimientos y expectativas clientelares

Servicio al Cliente
El cliente, segun Vera (2010) “es cualquier persona que tiene una

necesidad o deseo por satisfacer y que tiende a solicitar y/o utilizar los
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servicios de un profesional o empresa”. (p.3), asi para poder determinar las
caracteristicas de los clientes que estan atendiendo, las empresas deben,
de ser posible, realizar una investigacion de quienes son los mismos, sélo asi
conociendo en detalle quiénes son, se puede ofrecer un servicio al cliente de
calidad.

En funcion a esto, de acuerdo con Zeithaml, V.A. and Bitner, M.J (2002)
el servicio al cliente es aquel que “se proporciona para apoyar el desempefio
de los productos basicos de las empresas” (p.4). En términos generales,
Zeithaml, V.A. and Bitner, M.J (ob.cit), sostienen que los servicios tienden a
ser mas intangibles que los productos manufacturados los cuales se inclinan
a ser mas tangibles que los servicios. Es por esto que , los componentes en
un servicio son:

e El cliente: Es la razén de ser del servicio, por lo tanto, y en la medida de
lo posible, el servicio debe ser hecho a su medida para ajustarse a sus

deseos y satisfacer sus necesidades.
e El soporte fisico: Constituido por todos los elementos materiales

necesarios para la prestacion del servicio. Puede ser de dos tipos:
e Instrumentos necesarios para prestar el servicio. Como por ejemplo

muebles, enseres y maquinas.
e Entorno: Todo lo que se encuentra alrededor, tal como localizacion,

edificios, decorado, facilidades.
e El personal de contacto: Son las personas encargadas del contacto directo

con el cliente. Muchas veces son la cara del servicio por lo que tienen que ser
debidamente capacitadas para poder satisfacer las necesidades de cada tipo

de cliente.
e El servicio: Es el resultado de la interaccién entre el cliente, el soporte fisico y

el personal de contacto que, adicionalmente, es lo que hace distintiva a la
empresa que lo presta, ya que producira la satisfaccién de una necesidad y el

cumplimiento de una expectativa.
e El sistema de organizacién interna: Es la base de la empresa y lo constituye

todas las funciones organizativas clasicas tales como finanzas, contabilidad,

personal y suministros entre otras.
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De lo anterior expuesto, estas funciones son de suma importancia ya
gue si bien no son percibidas en forma directa por el cliente, su correcto
desenvolvimiento permite que la cara visible constituida por el personal de
contacto y el soporte fisico interactien en forma eficiente con el cliente,
produciendo un servicio integral de calidad.

Los demas clientes: En la prestacion de un servicio no solo se atiende a
un cliente a la vez, sino que hay muchos clientes que coinciden en un
momento determinado. Esto hace necesario que la empresa trate de que las
relaciones entre ellos sean armoniosas para no crear un ambiente que pueda
producir quejas, al presentarse desavenencias entre ellos.

Ademas Vera sefiala que un buen programa de servicio debe ser un
compromiso para una mejora constante y debe considerar los siguientes
aspectos:

a. Saber cuales son las expectativas: Las encuestas de satisfaccion son
elementos que permiten reconocer las expectativas de los clientes. Una vez
reconocidas estas expectativas, la empresa debera centrarse en ofrecerlas
como parte del servicio de calidad que esta enfocada a ofrecer.

Una encuesta de satisfaccion esta constituida por un pequefio
cuestionario en el cual se especifican las principales caracteristicas y
atributos que debe tener el producto o servicio que se ofrece, y nos permite
determinar si los clientes realmente perciben y valorizan que se esté
cumpliendo con ellos. Las expectativas pueden ser de diferentes tipos v,
basicamente, se centran en encontrar personal amable y bien capacitado,
limpieza, seguridad, infraestructura, estacionamientos, jardines, piscinas,
equipos, comunicaciones, contar con un buen servicio de restaurantes, tener
atencion 24 horas, entre otros.

b. Definicion de normas y estandares de calidad: Las normas y
estandares pueden establecerse para regular y estandarizar el
comportamiento y funciones de los empleados, el tiempo de duracién de la

prestacion de los servicios, el tiempo de atencidon a los clientes, el
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procedimiento de atencion de quejas, entre otros. Una vez definidas estas
normas, la empresa deberd crear e implantar sistemas tanto a nivel de
empleados como de productividad e efectividad para poder controlar
constantemente que se cumplan con los estandares de calidad establecidos.

c. Conocimiento de la competencia: a Lo que satisface al cliente hoy
puede que no lo satisfaga mafana, este es un proceso dinamico, sobretodo
en la actualidad, con el gran acceso que hay a la informacién. Esto hace
necesaria una constante comparacion con la competencia. Este tipo de
estudio comparativo se denomina benchmarking competitivo y tiene como
finalidad ver no solo qué estad ofreciendo la competencia, sino también
conocer sus mejores practicas operativas, para aprender de estas y si es
posible mejorar la oferta para mantener satisfechos siempre a nuestros
clientes.

d. Control de los proveedores: Toda empresa debe vigilar en forma
continua la calidad del suministro de los proveedores externos. La eleccion
de proveedores de confianza, reconocidos en el medio, que garanticen la
calidad de los insumos o mano de obra, asi como, mantener acuerdos
comerciales con éstos son decisiones muy importantes para asegurar la
calidad del servicio, toda vez que la empresa es la que asume
posteriormente la satisfaccion o insatisfaccion del cliente por el servicio
recibido
Mercadeo de Servicios

El marketing de servicios puede ser definido Zeithaml, y Bitner, M.J
(2002) “como el sistema total de actividades de negocios para planear, fijar
precios, promocionar Yy distribuir u ofrecer productos intangibles que
satisfacen las necesidades a mercados objetivos para lograr las metas de las
organizaciones” (p.13) para Alcaide (2006), el marketing de servicios
trasciende del sector terciario (servicios puros o propiamente dichos), y hace
evidente la importancia de esta "nueva orientacion del marketing

empresarial”. Muchos empresarios y directivos interpretan que el ambito

48



exclusivo de gestion del marketing de servicios es la dimensién calidad, que
se trata de una proyeccion de la filosofia del Total Quality Management a la
gestion del servicio o a los momentos del contacto cliente empresa.

Actualmente, la practica del marketing del servicio es algo inminente
para cualquier organizacidbn que intenta permanecer en el mercado por
medio de la prestacion de un buen servicio pues, segun Pefaloza (2005, p.
116), las empresas estan expuestas a multiples fuerzas (globalizacién de los
mercados, cambios tecnolégicos, intensificacion de la competencia, y
exigencias de los consumidores al ser mas educados, selectivos, informados
y con menos tiempo), y deben agregar valor a sus ofertas creando un
excelente servicio, para no sucumbir por la rudeza de las fuerzas del entorno;
gracias a las caracteristicas y diversidad de servicios en su multiplicidad de
dimensiones “...es posible crear nuevas formas para diferenciarse y crear
valor”, y no simplemente manufacturar y vender.

El abordaje del marketing de servicio debe ser realizado desde el
enfoque de la mezcla de mercadotecnia; a la mezcla tradicional de las cuatro
“P” (producto, precio, promocién, y plaza se le efectian algunos cambios y
adiciones. Por ejemplo, los autores Zeithaml y Bitner (2002) indican que en
cuanto al elemento precio, este tiene especial connotacién dado que los
clientes lo usan frecuentemente para tener una idea sobre la calidad del
servicio antes de recibirlo dado su caréacter intangible.

Entre las adiciones destacan una ampliacion a la mezcla incorporando
la evidencia fisica, el proceso y la persona. La evidencia fisica esta referida
al ambiente de la entrega del servicio y todo componente de servicio que
facilite la comunicacion o el desempefio, como instalaciones, decoraciones,
membretes de la papeleria, mobiliario, camion del reparto o avion que realiza
el transporte; este elemento cobra importancia porque el cliente se esfuerza
en buscar evidencia fisica del producto intangible, que ayude a comprender
la experiencia del servicio, razén por la cual los mercaddlogos descubren que

por medio de la evidencia fisica se pueden construir variables adicionales
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para comunicarse con sus clientes, transmitirles seguridad y calidad en el
servicio y satisfacerlos.

El proceso, en la mezcla de marketing ampliado, se trata de “...los
procedimientos, los mecanismos y el flujo de las actividades necesarias para
la prestacion del servicio, es decir, la realizacion del servicio y los sistemas
de operacion” (Zeithaml y Bitner, 2002, p. 25)

El personal se refiere a todos los actores humanos que juegan un papel
en la entrega del servicio, incluyendo a los empleados de atencién, al publico
y a todos los clientes que se encuentren en el mismo ambiente de servicio,
pues son éstos los que influyen sobre la percepcién que tiene determinado
comprador; la apariencia de las personas, sus actitudes, experiencias y
comportamientos durante los momentos de encuentro o de interaccion con el
cliente, inciden marcadamente en la prestacion del servicio.

Ninguno de estos nuevos elementos de la mezcla es mas importante
gue otro, se trata de elementos independientes y totalmente controlables por
la organizacion, en la mayoria de los casos, para evidenciar la experiencia
del servicio ante el cliente pues son percibidos facil y rapidamente. El
personal, los proceso y el ambiente fisico pueden actuar sobre la decision
inicial del cliente para adquirir el servicio y la decision de volver a comprar
(Zeithaml y Bitner, 2002), y deben ser gestionadas con especial interés.

Asi, cuando se piensa en el marketing, se hace a menudo con la
intencidn de poner en practica acciones para ganar nuevos clientes. Sin
embargo, en la coyuntura actual de mercado es mucho mas importante para
las marcas retener clientes que ganarlos. En tal sentido, a continuacion se
presenta cuéles son las 7’'p del marketing de servicios:

1. People (Gente) Retener clientes tiene que ver con la construccion de
relaciones y las relaciones tienen que ver con la gente. Si quieren

retener a sus clientes, las marcas deben tratar al consumidor como a

una persona, no como un simple consumidor. Para lograrlo, es

50



importante que las personas que dan la cara por la marca sepan tratar

bien al cliente.
Producto El producto debe estar en consonancia con el publico objetivo

de la marca. Si el producto estd alineado con las necesidades del
consumidor, serd mucho mas sencillo para la marca cumplir las 7 P. Si
no lo esta, la tarea ser& mucho mas complicada. Por eso, es tan
importante que los productos evolucionen al mismo ritmo que las

necesidades del cliente.
Place (Lugar) El lugar en que se emplaza el producto es clave, y no

solo en las tradicionales tiendas fisicas, sino también en el e-commerce.
Un buen producto ofrecido en un buen contexto tiene méas posibilidades

de conectar con el cliente.
Precio El cliente de una marca asume que ésta cuida de él. Esta es la

razén por esta dispuesto para pagarle. Y seguira estando dispuesto a
pagar el precio que la marca le impone siempre y cuando le ofrezca
pequefios “premios” en forma de descuentos, ofertas y servicios

adicionales sin recargo.
Promocién La promocién de un producto es radicalmente distinta si se

dirige a consumidores que ya son clientes de la marca o si va destinada
a clientes potenciales. En el primer caso, la marca ya conoce a su
cliente y sabe las razones por las que hace uso de sus productos y
servicios. Por este motivo, debe utilizar estos datos para enviarle

informacion personalizada y provista de contexto.
Procesos Para retener a sus clientes, las marcas deben prestar mucha

atencion a los procesos, monitorizando los social media, realizando
entrevistas de satisfaccion del cliente, y apostando por el marketing de
automatizacion. Se trata de procesar los datos aportados por el cliente
para convertirlos en acciones que contribuyan a la fidelizacién del

consumidor.
Posicionamiento Si quiere retener a su cliente, la marca debe tener muy

claro quién es y comunicar su personalidad de manera clara y repetida

al consumidor. El posicionamiento de una marca se revela en sus
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acciones, en la gente que contrata, en los productos y servicios que
proporciona, en los precios de sus productos y servicios, en los
descuentos que aplica, en el lugar y las promociones que elige para

darse a conocer y en los procesos gue pone en practica.

El marketing de servicio a través del recurso humano
El hecho de que a la mezcla de la mercadotecnia de servicios se haya

adicionado el elemento persona, trae consecuencias elevadas en el estudio
del Recurso Humano. Ademas, la actividad de servicios es generadora de
gran cantidad de empleos, pues se basa en el uso intensivo de mano de
obra.

La razon de la anterior caracteristica es que tanto el proceso de
conversion como el producto generado son intangibles, lo cual conlleva a un
consumo inmediato, a un cliente participe, y a la interaccién constante entre
la organizacion y el cliente cuyo vinculo es “el Recurso Humano”. Por el
contrario, en las empresas manufactureras y comercializadoras el cliente
tiene poca o ninguna participacion en el proceso de conversion, en muchas
oportunidades no se requiere contacto con el cliente. Ademas, el hecho de
gue el vinculo entre organizacion y cliente sea el Recurso Humano, origina,
en parte, la heterogeneidad del servicio. En este sentido, el autor Denton
(1991) afirma que el servicio depende mas de las personas que de las
maquinas, pues la mejor tecnologia no servira de nada frente a un empleado
“grosero”.

Ademas, para Zeithaml y Bitner (2002), los momentos del encuentro de
servicio o de la verdad son determinantes para la calidad del servicio; en
dichos momentos el cliente interactia con la empresa y especialmente con
los empleados de primera linea o de vanguardia, por teléfono o
personalmente. También la recuperacion del servicio (respuestas del
empleado ante fallas en el servicio), la flexibilizacion del servicio ante las

necesidades y requerimientos de los clientes, la espontaneidad, y las
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respuestas a clientes dificiles, como elementos de claridad y satisfaccion del
cliente, dependen del personal de vanguardia.

Por lo anterior, la calidad del servicio prestado depende de las personas
con quienes interactue el cliente (personal de vanguardia, de primera linea o
de atencion al cliente), depende de su actuacién, apariencia, experticia y
desenvolvimiento, lo cual es determinante para la satisfaccion del cliente.
Tradicionalmente, se afirma que los empleados son los prestadores del
servicio, ante los ojos del cliente, y aunque haya todo un engranaje detras de
cada empleado el cliente no lo aprecia facilmente para juzgar el servicio
recibido. “...sobre el empleado de contacto directo recae una gran
responsabilidad,... al constituirse en la tarjeta de presentacion... de la propia

empresa...” (Pefaloza, 2004, p. 45)

Dimensioén de la calidad de servicio
Segun Chistopher, Payne y Ballantyne, (1994) “Sera necesario realizar

investigaciones de mercado especificas para definir, en cada una de las
situaciones de mercado, las dimensiones o criterios claves que se utilizan

para evaluar la calidad” (p.109)
El autor describe 5 dimensiones de la calidad:
Dimension 1: Elementos Tangible

Chistopher, Payne y Ballantyne, (1994) define como “Instalaciones
materiales, equipos, apariencia del personal, las evidencias fisicas del
servicio, que implican tanto aspectos operativos como significados
simbdlicos.”(p.109)

Los servicios son intangibles por lo tanto es dificil para los clientes
comprenderlos mentalmente e imposible captarlos fisicamente, por ellos los

clientes tienden a guiarse por cosas tangibles a la hora de juzgar el servicio.

Lo tangible influye en la percepcion de la calidad de servicio de dos

formas; da una idea de la naturaleza y calidad del mismo y afecta
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directamente a la calidad del servicio ya que simplemente es mas agradable
recibir un servicio en un ambiente mas a gusto con mejores instalaciones y

equipos.

Son la parte visible de la oferta del servicio entre ellos se enfoca que la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacién tienen un papel importante, ademas la empresa de servicios
tiene equipos de apariencia moderna lo cual es vital para que se cumpla esta
dimension

Dimension 2: Fiabilidad

Chistopher, Payne y Ballantyne, (1994) “Habilidad para cumplir el servicio
prometido de forma consecuente. Fiable y precisa. Significa hacer las cosas

correctamente durante un largo periodo de tiempo” (p.109)

Implica la relacion del servicio con exactitud. Es decir, lograr prestar el
servicio prometido constantemente. El mantener la promesa del servicio ha
logrado que muchas organizaciones desarrollen una reputacion de

excelencia con los clientes.

Se puede mencionar que fiabilidad se refleja para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa, Cuando la empresa de servicios
promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace; Cuando un cliente tiene un
problema la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo, también

ocurre cuando La empresa realiza bien el servicio la primera vez.
Dimension 3: Capacidad de Respuesta

Chistopher, Payne y Ballantyne, (1994) “Servicio rapido y deseo de
ayudar a los clientes. Implica los conceptos de rapidez y flexibilidad”. (p.109).

La capacidad de respuesta se refiere a estar listo para servir. Es el deseo
de servir a los clientes, prontas respuestas y eficaces. Implica el hacer
patente al cliente que sus negocios son apreciados y como otras

dimensiones del servicio estan en funcion de pequefios detalles. También
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participa la disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y
proporcionar el servicio, los empleados comunican a los clientes cuando
concluird la realizacién del servicio y los empleados nunca estan demasiado

ocupados para responder a las preguntas de sus clientes.
Dimension 4: Seguridad

Chistopher, Payne y Ballantyne, (1994) “Conocimientos y cortesia
mostrados por el personal y su habilidad para inspirar fe y confianza” (p.109)
Esta dimension se refiere a la seguridad que sientes los clientes con el
personal calificado, también se involucra la cortesia y la atencion por parte
de los empleados al interactuar con los cliente. Se pueden mencionar los

siguientes casos en que participa la seguridad:

Conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza, el comportamiento de los empleados
de la empresa de servicios transmite confianza a sus clientes, los clientes se
sienten seguro en sus transacciones con la empresa de servicios y asimismo
los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los

clientes.

Dimension 5: Empatia

Chistopher, Payne y Ballantyne, (1994) “Cuidado, individualizacién de la
atencion al cliente” (p.109).

La empatia va mas alla de la cortesia profesional. EI empleado deber
estar interesado en conocer el problema del cliente y mostrar buena voluntad
para intentar resolverlos. Es un compromiso con el cliente y consiste en el
deseo de comprender las necesidades precisas de este y encontrar la

respuesta mas adecuada para solucionarlo.

Para que se dé la dimension numero cinco (5)deben ocurrir casos que

estén involucrados con la atencion individualizada que ofrecen las
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empresas a los consumidores, que la empresa de servicios da a sus clientes
una atencién mas individualizada ademas que la empresa de servicios tiene
horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes, la empresa de
servicios tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus
clientes y por ultimo la empresa de servicios se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes.

Esta claro que algunas de estas dimensiones estan directamente
relacionadas con las actuaciones del personal y sin duda en los sectores en
gue existe un alto nivel de contacto con la clientela, los clientes tienden a
relacionar el resultado obtenido con las actuaciones percibida en el personal
de la empresa lo cual se vera afectada la empresa si el trato no es acorde a
lo que el cliente desea recibir.

Ahora bien, con esta conceptualizacion se define que una vez que se
conoce la forma en que los clientes estan evaluando el servicio que estan
recibiendo, deben hacerse énfasis en lo importante de la opinién que se esta
proporcionando pues es este el que determina que tan bueno es el servicio
que se le estéd brindando. Un servicio de buena calidad hara que un cliente

regrese.

Triangulo del Mercadeo de Servicios
El triangulo del mercadeo de servicios muestra tres grupos relacionados

entre si, que trabajan en conjunto para desarrollar impulsar y proporcionar
los servicios, en tal sentido, de acuerdo a Zeithmal y Bitmer (2004 p.95,), los
principales participantes se ubican en los vértices del triangulo: la
organizacion, los clientes y los proveedores. Ademas entre los tres vértices
del triangulo existen tres tipos de mercadeo que deben llevarse a cabo de
manera conveniente para que el servicio funcione: mercadeo externo, interno
e interactivo, por su parte; Diaz (2009) sefala que la relacién la relacion

entre los factores que involucran el mercadeo de servicios comprende:
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1. De laempresa a los clientes: Mercadeo externo

2. Alos empleados de la empresa: Mercadeo Interno

3. De los empleados a los clientes: Mercadeo Interactivo

Mercadeo Externo o comercializacién: Es una promesa de una empresa
hace a un cliente sobre el servicio y su entrega. Comercializacién externa
utiliza todos los elementos de la comunicacion y llegar a los clientes a través
de la publicidad, ventas promocién, Venta, comercializacion y todo.

Mercadeo Interno: Se trata de la aplicacién de conceptos de mercadeo a
sus propios empleados. Usted debe ser capaz de convencer primero o en el
mercado su concepto a sus propios empleados y les permitan prestar el
servicio de los clientes. Para ello, es importante identificar y cumplir con sus
clientes internos, es decir, las necesidades de los empleados. EI mercadeo
interno es, pues, una clave para cumplir las promesas hechas a través del
mercadeo interactivo.

Mercadeo Interactivo: Servicio de flujo de personas hacia las personas.
La entrega o la experiencia de servicio real que sucede entre los empleados
y clientes. EI mercadeo interactivo por lo tanto significa mantener las
promesas hechas por la comercializacion externa y completar el triangulo de
servicio de comercializacion. Es a través de los momentos de la verdad que
ocurren durante la interaccion de la prestacion de servicios se hace.

El desarrollo tedrico del mercadeo de servicios es importante para la
presente investigacion, ya que las estrategias propuestas en esta
investigacion deben estar dirigidas hacia el impulso del mercadeo de
servicio, a fin de lograr mejorar la calidad de servicio en el departamento de
ndémina de la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.

Definicion de Términos

Elementos Tangibles: Objetos que se pueden ver o tocar, a diferencia de

las emociones, conocimientos o abstracciones.
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Cumplimiento de promesas: Significa entregar correcta y oportunamente el
servicio acordado. Es decir, se debe cumplir tanto con la entrega del pedido,

el lugar hora y cantidad.

Actitud de servicio: es la disposicion que mostramos hacia ciertas
situaciones, influye para realizar nuestras actividades y nos permite facilitar u
obstaculizar nuestro camino.

Nuestra actitud es un estado mental influenciado por nuestras experiencias,
sentimientos, pensamientos y conductas. La actitud que transmitimos sera la

gue generalmente recibiremos.

Competencia del personal: es producto de la capacidad de un individuo en
dos habilidades importantes: conciencia de si mismo y autocontrol. Estas
destrezas se refieren mas a la persona que a su interaccidén con los demas.
La conciencia de si mismo es la capacidad de percibir exactamente las
propias emociones en un momento dado y comprender las tendencias de
comportamiento en diversas situaciones. Implica conocer las reacciones

tipicas frente a hechos especificos, retos e incluso personas.

Empatia: es entender lo que siente y por qué lo siente el otro, es escuchar y
responder a los sentimientos del otro. La empatia se utiliza cuando nos
encontramos bajo los efectos de una alteracion emocional, para comprender
a las personas y asi poder luego solucionar su problema y para sentirnos
reconfortados y mas profesionales.

Involucramiento: es entender Accion y efecto de involucrar. Complicar a

alguien en un asunto, comprometiéndolo en él:
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Categorias del Estudio
Cuadro 1

Tabla de Especificaciones

Objetivo del Diagnéstico: Diagnosticar la situacion actual del
funcionamiento del departamento de némina, en la calidad de servicio al
cliente interno de la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.

items
Protocolo
Categorias Dimensiones Indicadores Ent?:vist En(;uest
a
-Instalaciones. 1,2 1
La calidad de servicio:
El grado de satisfaccion Elementos Presentacion del 3 4 >
que experimenta el Tangibles personal '
cliente (interno / externo) '
por todas las acciones -Equipos. 56 1
en las que consiste el
mantenimiento en sus  Cumplimiento  -Entrega correcta y 7,8 3
diferentes  niveles 'y  de promesas oportuna.
alcances. Satisfacer los
requerimientos de cada T Actjtud de -Disposicion del 9, 10,11 4
cliente, las distintas servicio personal.
necesidades que tienen
de manera efectiva, - Capacidad del 12,13 5
rapida, corteés. trabajador.
del personal desempefio.
- Grado de 16,17 8
satisfaccion con el
puesto de trabajo.
-Contacto. 18 9
Empatia -Comunicacion. 19 10
-Gustos y 20 11

Necesidades.

Autor: Cammarata (2014)



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Este capitulo tiene como fin indicar la estrategia metodoldgica que
permitira cumplir el objetivo general previamente definido, conjuntamente con
los pasos a realizar para llegar a él, es decir una descripcién y clasificacion
de los procesos a utilizar durante el desarrollo de la misma, en la cual se
definiran el tipo y disefio de investigacion y sus caracteristicas, la poblacion y
muestra, las técnicas e instrumentos que se usaran para obtener los datos

necesarios para el respectivo estudio.

Tipo de investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio, la investigacion es de tipo
tecnicista, ya que el interés del investigador consiste en buscar la solucion de
un problema practico, de orden economico, social, cultural o de satisfacer
una necesidad detectada mediante la puesta en funcionamiento de un
programa, plan, estrategia, equipo o0 prototipo inventado, diseflado y
adaptado por el investigador a la situacién plateada.

Al respeto, Orozco y otros (2002) establecen lo siguiente:

El prototipo de investigacion tecnicista se identifica
porque trata de usar la experiencia con alto grado de
optimizacion. El investigador experto usa lo que ya se
conoce, en funcion de resolver un conflicto o
desequilibrio en una situacion coyuntural (p.21)



Al mismo tiempo, por las caracteristicas del tipo de investigacion
tecnicista, se ubica dentro de la modalidad de propuesta, pues constituyen
proyectos de solucion de problemas de necesidades fundamentadas en el
conocimiento que tiene el investigador sobre la situacion a resolver. Para
ello, se dice que una propuesta es un producto de expertos y el fruto de la
planificacion ejecutiva.

Se establece de esta forma, y de acuerdo al autor, ya que se
recolectara informacion proveniente directamente de las opiniones de las
personas que laboran en los departamentos de Nomina, Linea de Kétchup y
Linea de Mantenimiento de la empresa Alimentos Heinz, C.A., para
finalmente describir sus necesidades y su comportamiento como

trabajadores de la empresa y en funcién de interpretar la situacion.

Diseiio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es No experimental; segun Palella Martins
(2006), este tipo de investigacion “Se realiza sin manipular de forma
deliberada ninguna variable, que se observan los hechos tal y como se
presentan en su contexto real en un tiempo determinado o no, para luego ser
analizado” (p.42). La presente investigacion es no experimental ya que se
recolectard informacién procedente de las personas que laboran en los
departamentos de Nomina, Linea de Kétchup y Linea de Mantenimiento de la
empresa Alimentos Heinz, C.A., y de alli dar a conocer sus opiniones de
manera objetiva, sin ningun tipo de intervenciéon o manipulacion por parte del
investigador en funcion de interpretar la situacion

Asi mismo, Herndndez Sampieri, Fernandez y Baptista (2003)
mencionan al tipo de investigacion no experimental transaccional y explica lo
siguiente “los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan
datos en un solo momento en un tiempo Unico. Su propdsito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (p.42).
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La presente investigacién abarca este concepto con la busqueda de
informacion en un momento determinado y a un grupo especifico como lo
son las personas que trabajan en los departamentos de Nomina, Linea de
Kétchup y Linea de Mantenimiento de la empresa Alimentos Heinz, C.A., el
propasito es ofrecer un panorama de las dictamenes relatados por los grupos
ya indicados.

Nivel de la investigaciéon

Por su parte, Arias (2006) expresa que el nivel de investigacién “se
refiere al grado de profundidad en el que se aborda un fenémeno y objeto de
estudio” (p.43); es asi que en apoyo a los objetivos planteados en este
trabajo, se escoge una investigacion cuyo nivel es descriptiva, entendiendo
ésta como “la caracterizacion de un hecho, fendbmeno o grupo con el fin de
establecer su estructura o comportamiento” (p.43).

En cuanto al nivel de la investigacidon, se trata de obtener informacién
acerca del caso en estudio, para describir sus implicaciones, sin interesarse
mucho o muy poco en conocer el origen o causa de la situacion.
Fundamentalmente esta dirigida a dar una visibn de como opera la empresa

Alimentos Heinz, C.A. y cuales son sus caracteristicas.

Poblacién y Muestra

La poblacion o universo de estudio se refiere a la totalidad de
elementos de los cuales interesa al investigador extraer informacion para
analizar y decidir en base a los objetivos planteados. Sobre el particular
Palella y Martins (2006, p.93), dicen que: “... la poblacion de una
investigacion es el conjunto de unidades de las que se desea obtener
informacion y sobre las que se van a generar conclusiones...”, y mas
adelante agregan “... La poblacion puede ser definida como el conjunto finito
o infinito de elementos, personas o cosas pertinentes a una investigacion y

gue generalmente suele ser inaccesible...”.

62



Partiendo de esta conceptualizacion se consider6 a la poblacion para
efectos de este estudio: a los trabajadores de las areas administrativas y
planta de la empresa Alimentos Heinz, C.A., distribuidos como se muestra en

el siguiente cuadro.

Cuadro 2

Distribucién de la poblaciéon

Estrato Poblacion
Almacén de materia prima 32
Almacén de materia prima 20
Almacén de materiales y repuestos 14
Analisis Financieros 10
Auditoria Interna 08
Compras 31
Contabilidad de Costos 05
Contabilidad General 09
Control de Calidad 29
Control de Produccion 08
Crédito 11
Depo6sito San Joaquin 131
Desarrollo Organizacional 10
Gerencia de ISRL 06
Ingenieria de Administracion 09
Ingenieria de Empaques 06
Ingenieria de Mantenimiento 68
Investigacion y Desarrollo 12
Limpieza 54
Linea de Colado 114
Linea de Kétchup 97
Linea de Mostaza 19
Linea de Vinagre 04
Linea Rotativa de Vidrio 54
Lineas Nuevas de Salsa 134
Mercadeo de productos 9
Némina 9
Postres 38
Producciéon 12
Recursos Humanos 11
Relaciones Laborales 12
Seguridad de Planta 29
Servicios de Informacion 07
Servicios Generales 04
Tesoreria 22
TOTAL 1048

Autor: Cammarata (2014)
Fuente Departamento de Némina. (2014)
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Una vez definida la poblacion en estudio, el siguiente paso es determinar
la muestra representativa de la poblacién, sobre este particular, Balestrini
(2001, p.141), dice:

La muestra es una parte de la poblacion, o sea, un
namero de individuos u objetos seleccionados
cientificamente, cada uno de los cuales es un elemento
del universo. La muestra es obtenida con el fin de
investigar, a partir del conocimiento de sus
caracteristicas particulares, las propiedades de una
poblacién.

Para ello se aplicara en esta investigacién un muestreo no probabilistico,
procedimiento de seleccion en el que se desconoce la probabilidad que
tienen los elementos de la poblacién para integrar la muestra.

De igual forma, se sefiala que la muestra de la investigacién se
determiné como muestreo Intencional donde, Segun Arias (2006) la seleccion
de los elementos con base en criterios o juicios del investigador, donde se
tomaron los trabajadores de los departamentos con los mas altos indices de
reclamo e insatisfaccion con el departamento de némina, los cuales son el
area de kétchup y Mantenimiento.

Al departamento de nomina se realizé una entrevista semi-estructurada,
a la totalidad de sus trabajadores para recolectar informacion precisa a cerca
de su funcionamiento. A los departamentos de linea de Kétchup e ingenieria
de mantenimiento se les aplicé una encuesta para recolectar informacién
sobre sus opiniones en referencia al funcionamiento del departamento de
noémina y la forma en que él se ve afectado. Es por ello, que se trabajara con
la poblacion total de los departamentos, donde anteriormente se
mencionaron mayor cantidad de reclamos por parte de los trabajadores

(Nomina, Kétchup e ingenieria de mantenimiento).
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Cuadro 3

Distribucion de la Poblacion Total

Estrato Poblacién Muestra Censal
Ingenieria de Mantenimiento 68 68
Linea de Kétchup 97 97
Nomina 9 9
TOTAL 174 174

Autor: Cammarata (2014)
Fuente Departamento de Némina. (2014)

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Una vez determinada la poblacion y la muestra correspondiente, se
procedi6 a definir las técnicas y los instrumentos de recoleccién de datos, en
cuanto a las técnicas Hurtado (2008, p.153) dice que: “Las técnicas tiene
gue ver con los procedimientos utilizados para la recoleccion de datos, es
decir el como. De acuerdo a estos sefialamientos se puede afirmar entonces,
gue las técnicas a utilizar en la presente investigacion, para la recoleccion de
datos de fuentes vivas son: encuesta esta sera aplicada a los trabajadores
de los departamentos de: linea de Kétchup e ingenieria de mantenimiento de
la empresa Alimentos Heinz, C.A., a través de un (01) cuestionario, ademas
se utilizara otra técnica y esta sera la entrevista que no es mas, que otra
Modalidad de encuesta o técnica caracterizada por la obtencion de
informacion mediante una conversacion entre el entrevistador y el
entrevistado.

Arias (2006, p.43) sefiala que los instrumentos de recoleccion de datos
son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la
informacion; por lo tanto el instrumento que sera utilizado en este trabajo de
investigacion, sera un cuestionario de elaboracién propia. De igual forma, el
autor anteriormente citado sefala que el cuestionario “es la modalidad de
encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato

en papel contentivo de una serie de preguntas” (p.74).
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Previa la elaboracion de los cuestionarios, se definieron las variables de
acuerdo a los objetivos de esta investigacion. Igualmente se definen las
dimensiones e indicadores del cuestionario que puedan afectar a la empresa.

El cuestionario estar4d basado en once preguntas y estara dirigido al
personal que labora en la empresa, con opciones de respuesta de escala tipo
Likert, definida ésta por Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2003)
como un “conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones o
juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos” (p.32). Siendo éste
un método para obtener informacién de manera clara y precisa, donde existe
un formato estandarizado de preguntas y donde el informante reporta sus
respuestas. Tomando en cuenta que se tomara en escala del uno al cinco

partiendo del mayor grado de aceptaciéon al menor.

Validez y Confiabilidad del Instrumento

Ruiz (2009) indica que la validez “es la exactitud con que pueden
hacerse mediciones significativas y adecuadas con un instrumento, en el
sentido de que mida realmente el rasgo que pretende medir” (p.11). En este
sentido, para determinar si el instrumento seleccionado puede recopilar la
informacion requerida de manera precisa; se realizd la validez del mismo a
través de juicio de expertos en la materia, para lo cual se escogieron a tres
(03) expertos en la materia; uno de contenido, uno metodologico y uno
estadistico quienes expresaron su opinién en cuanto a precision, redaccion, y
pertinencia de los items, con la finalidad de verificar si estos estan bien
elaborados y son los adecuados para medir los aspectos que se quieren
investigar. Es importante citar que estos tres (03) expertos profesionales
validaron en un 100% el contenido del cuestionario propuesto.

Herndndez Sampieri y otros (2003), plantean que existen diversos
procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento de medicion.

Todos utilizan formulas que producen coeficientes de confiabilidad. Estos
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coeficientes pueden oscilar entre 0 y 1. Donde un coeficiente de cero (0)
significa nula confiabilidad y uno (1) representa un maximo de confiabilidad
(confiabilidad total). Entre mas se acerca el coeficiente a cero (0), hay mayor
error en la medicion.

En el presente trabajo de investigacion se utilizé para determinar la
confiabilidad del instrumento una muestra piloto de quince encuestas, cuyo
instrumento lo constituye un cuestionario de once items. Las respuestas
obtenidas se utilizaron para calcular la varianza y la desviacién estandar que
sirvieron para determinar el coeficiente Alfa de Cronbach arrojando un
resultado de 0,84 el cual es considerado segun los rangos predisefiados

como muy alto. (Ver anexo E)

Cuadro 4

Interpretacion del Coeficiente Alfa de Cronbach

Rangos Coeficiente Alfa N Z S,2
Muy Alta 0,81a 1,00 of=— %] — b=t |
Alta 0,61 a 0,80 -1 ST2c>tal
Moderada 0,41 a 0,60
Baja 0,21 a0,40
Muy Baja 0,01a0,20

Fuente: Hernandez Sampieri y otros (2003)

N = n° de items de la escala.

LS

52

Total

= sumatoria de la varianza de los items.

= |la varianza de todas las partes.

67



Procedimiento

Para desarrollar los objetivos planteados en la presente

investigacion se llevaron a cabo las siguientes fases:

Fase I: Diagnosticar la situacion actual del funcionamiento del
departamento de némina, en la calidad de servicio al cliente
interno de la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.: Para
realizar este diagnostico se aplicara el método de la entrevista para
el personal que labora en el departamento de némina y la
encuesta, bajo la modalidad de un cuestionario; al personal
afectado como lo son la linea de Kétchup y el éarea de
mantenimiento de Alimentos Heinz de Venezuela, C.A., a fin de
identificar cual es la opinion que tienen los trabajadores de esta
empresa de la forma como se desarrollan las actividades en el
departamento de ndOmina. Ademas seran categorizados en las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que afectan al
departamento de Némina de Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.; a
fin de construir una matriz DOFA.

Fase Il: Estudiar la factibilidad operacional, técnica de la
aplicacién de las estrategias de mercadeo interno para mejorar la
calidad de servicio del departamento de némina de la empresa
Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.: Para el desarrollo de esta
fase se analizaran cuales son los recursos materiales vy
operacionales requeridos para elaborar el presente Trabajo
Especial de Grado.

Fase lll: Elaborar estrategias de mercadeo interno para mejorar la
calidad de servicio del departamento de nédmina de la empresa
Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.: Para el desarrollo de esta
fase se tomara como base los resultados de la encuesta y la

entrevista aplicada, ademas se analizaran lo categorizado en las
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fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que afectan al
departamento de N6émina de Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.
(DOFA), a través de la cual se derivaran las estrategias de
mercadeo interno que permitirhn mejorar las funciones que se

realizan en el mismo.

Técnicas de Analisis de Datos

Una vez finalizadas las tareas de recoleccion el investigador queda en
posesion de un cierto numero de datos, a partir de los cuales sera posible
sacar las conclusiones generales que apunten a esclarecer el problema
formulado en los inicios del trabajo.

En este sentido, lo primero que suele hacerse con el conjunto de los
datos es procesarlos para luego exponerlos en una forma clara y facilmente
asimilables. El objetivo es convertirlos en cuadros estadisticos, promedios
generales y gréficos ilustrativos, de tal modo que se sinteticen sus valores y
se pueda extraer, a partir de su analisis, enunciado teéricos de alcance mas
general.

A su vez, para el procesamiento de los datos numéricos se procesaran
agrupandolos en intervalos y se tabularan. Es por esto que Sabino (2002)
expresd que la tabulacion de los datos “consiste en hacer tablas que
muestren los datos agrupados y contabilizados” (p.124). Para ello es preciso
contar cada una de las respuestas que aparecen, distribuyéndolas de
acuerdo a las categorias o codigos previamente definidos.

De igual manera Sabino (op.cit., 2002) sefiala que “debe indicarse que
una vez que estos datos son tabulados se procede a graficarlos con la
finalidad de permitir una comprension global, rdpida y directa de la
informacion que aparece en cifras” (p.129). Por ultimo, luego que estos datos
han sido graficados se procede a realizar el analisis de los mismos, para lo
cual es necesario evaluar el comportamiento de las variables involucradas en

la investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DEL DIAGNOSTICO

Este capitulo recoge toda la informacién obtenida, con el apoyo de las
técnicas que fueron utilizadas en la recoleccion de datos, con el propésito de
llegar a ciertas conclusiones, y asi dar cumplimiento a los objetivos
planteados en la investigacion.

En este sentido, se procedi6 a tabular y analizar los datos obtenidos de
la aplicacion de un (1) cuestionario, conformados por una serie de preguntas
cerradas, bajo preguntas de la escala de Likert.

Un cuestionario integrado por once (11) preguntas, dirigido al personal
gue labora en las areas de Ingenieria de Mantenimiento y la linea de
kétchup, que labora en la empresa Alimentos Heinz, donde se logré obtener
datos e informacion necesaria para realizar el andlisis y formular estrategias
de mercadeo interno dirigidas a mejorar la calidad de servicio ofrecida por los
empleados que trabajan en la referida empresa, estando todas las preguntas
y afirmaciones totalmente relacionadas con los objetivos planteados en el
Capitulo I, siendo redactadas de manera ordenada, sistematica, escritas en
un formato.

Asi mismo, se emple6 una entrevista semi-estructurada conformada por
veinte (20) preguntas dirigido a la Totalidad de los Trabajadores que laboran
en el departamento de NOmina, donde evalu6 como actualmente se
encuentra la calidad de servicio ofrecida por los empleados y cuyo propésito
radica en aplicar las mejoras necesarias para la atenciéon de sus clientes
externos. En este sentido, se presentan el andlisis e interpretacion de los
resultados obtenidos para ambos cuestionarios, los cuales se muestran a

continuacion:



Resultados de la Encuesta

Dimensién: Elementos Tangibles
Item N° 1: Califica a las instalaciones y equipos de la empresa como:

Cuadro 5
Distribuciéon de frecuencias de respuestas sobre la calificaciéon de las
instalaciones y equipos de la empresa

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 31 20%
Bueno 80 48%
Regular 46 28%
Deficiente 04 02%
Muy Deficiente 04 02%
TOTAL 165 100%

Autor: Cammarata (2014)

2% 2%

m Excelente
H Bueno

I Regular

m Deficiente

B Muy deficiente

Grafico 2. Calificacion de las instalaciones y equipos de la empresa
Autor: Cammarata (2014)
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iftem N° 2: El trato que usted recibe de los trabajadores del departamento de
noémina cuando tiene inquietudes sobre su pago y desea aclararlas es:
Cuadro 6

Distribuciéon de frecuencias de respuestas sobre el trato recibido por
parte de los trabajadores del area de némina

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 54 33%
Bueno 74 45%
Regular 29 18%
Deficiente 03 2%
Muy Deficiente 05 3%
TOTAL 165 100%

Autor: Cammarata (2014)

2% 3%

m Excelente

H Bueno
Regular

H Deficiente

B Muy deficiente

Grafico 3. Trato recibido por parte de los trabajadores del area de
némina
Autor: Cammarata (2014)

Andlisis de la Dimension Elementos Tangibles: Respecto al item N° 1,
31% de la muestra sefiald6 que las instalaciones y equipos de la empresa
poseen una calificacion de excelente, mientras que 48% indican que son
buenos, 28% lo calificaron como regular, 2% indic6 que son deficientes y
2% opina que son muy deficientes.

Por su parte, respecto al item N° 2, 33% sefiald que es excelente el

trato recibido por parte de los trabajadores del area de némina cuando tiene
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inquietudes sobre su pago y desea aclararlas, mientras que 45% indica que
son buenos, 18% lo calificaron como regular, 2% indicO que es deficiente y
3% opina que es muy deficiente.

A través de estos resultados se puede evidenciar que existe una
tendencia positiva, respecto a la evaluacién de los elementos tangibles del
departamento de ndémina de Alimentos Heinz de Venezuela, C.A., sin
embargo se puede notar que no existe una satisfaccion completa por parte
de los trabajadores por el estado de las instalaciones y equipos de la
empresa, asi como también existe una inconformidad por el trato recibido por
parte de los trabajadores del area de ndmina. Este resultado impacta directa
y negativamente en la calidad del servicio, en vista de que, para poder
ofrecer un servicio éptimo se requiere la oportuna disposicion de materiales e
insumos, asi como suficientes equipos y que estos se conserven en buenas
condiciones.

Asi de acuerdo a lo establecido por Chistopher, Payne y Ballantyne,
(1994), el servicio que se presta en el departamento de némina, puede ser
percibido por el resto de los trabajadores como deficiente si los equipos
requeridos para el procesamiento de la informacion no funcionan de forma
adecuada o si se percibe desorganizaciéon dentro del equipo de trabajo.

Por esto dentro de las estrategias debe considerarse el hecho de
mantener un programa de orden y limpieza que le trasmita organizacién al
personal externo al departamento de némina, y a su vez la elaboracion de un
programa de mantenimiento preventivo de los equipos que poseen, a fin de

garantizar que la informacion sea entregada a tiempo.
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Dimension: Cumplimiento de promesas
Item N° 3: La calidad de servicio en cuanto a la entrega de resultados del
departamento de némina es:

Cuadro 7
Distribuciéon de frecuencias de respuestas sobre la calidad de servicio

en cuanto a la entrega de resultados

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 34 21%
Bueno 95 58%
Regular 27 15%
Deficiente 03 2%
Muy Deficiente 06 1%
TOTAL 165 100%

Autor: Cammarata (2014)

2% 4%

m Excelente

= Bueno
Regular

m Deficiente

= Muy deficiente

Gréfico 4. Calidad de servicio en cuanto a la entrega de resultados

Autor: Cammarata (2014)
Andlisis: En este resultado 21% sefiald que es excelente la calidad de
servicio en cuanto a la entrega de resultados del departamento de némina,
mientras que 58% indica que es buena, 15% la calificaron como regular, 2%
indico que es deficiente y 4% opina que es muy deficiente. A través de estos
resultados se demuestra que aunque existe una tendencia positiva en
materia de entrega de resultados, se evidencia que la mayoria del personal
no estd completamente satisfecha con la calidad de servicio que recibe de
este departamento, esto deriva a que el departamento de Nomina adquiera

comunicarse de forma idénea con sus trabajadores, es decir, que cada uno
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de sus integrantes conozca sus funciones y las pueda desempefar de
manera correcta, para que asi el cliente no tenga que realizar tramites
administrativos, de largas esperas en respuestas de un requerimiento o
simplemente sufra una mala atencién y asi pueda ofrecerles una esperada
calidad en sus servicios.

Segun este resultado y sobre la base de lo establecido por Chistopher,
Payne vy Ballantyne, (1994), para un porcentaje importante de los
trabajadores de la empresa, debe mejorarse las actitudes de los trabajadores
del departamento de némina hacia el deseo de servir a los clientes a fin de
asegurar que la respuestas a sus requerimientos sean prontas y eficaces.
También en concordancia con Zeithaml, V.A. and Bitner, M.J (ob.cit), esta
fraccion del personal de la empresa, esta solicitando que se mejoren uno de
los componentes del servicio tal como lo es el personal de contacto, de los
cuales solicitan que estén debidamente capacitados para proporcionarle una

respuesta rapida y eficiente a sus necesidades.
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Dimension: Actitud de servicio
Item N° 4: La actitud de los trabajadores del departamento de némina en la
basqueda de solucion efectiva es:

Cuadro 8
Distribucion de frecuencias de respuestas sobre la actitud de los

trabajadores del departamento de némina

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 34 21%
Bueno 82 50%
Regular 35 21%
Deficiente 09 5%
Muy Deficiente 05 3%
TOTAL 165 100%

Autor: Cammarata (2014)

m Excelente

= Bueno
Regular

m Deficiente

= Muy deficiente

Grafico 5. Actitud de los trabajadores del departamento de némina
Autor: Cammarata (2014)
Andlisis: En este resultado 21% sefial6 que es excelente la actitud de los
trabajadores del departamento de némina en la busqueda de solucion
efectiva, mientras que 50% indica que es buena, 21% la calificaron como
regular, 5% indic6 que es deficiente y 3% opina que es muy deficiente.

Este resultado refleja, que cierta parte de los trabajadores sienten
desatencion o perciben que no se les toma en cuenta al momento de la
busqueda de soluciones efectivas, esto refleja como el desempefio laboral
asi como falta de entusiasmo a la hora de atender al publico, esta
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impactando de manera directa y negativa al momento de brindar un servicio
de calidad al resto de los trabajadores, por lo tanto se requiere que se
establezcan medidas que permitan mejorar la atencién por parte del personal
del &rea de némina.

Asi, teniendo como apoyo lo establecido por Zeithaml, V.A. and Bitner,
M.J (ob.cit), debe mejorarse el servicio a través de procurar que los
procesos sean hechos en el menor tiempo posible, a fin de dar respuesta
pronta a las solicitudes de los trabajadores, también se requiere desarrollar
tal y como lo indican Chistopher, Payne y Ballantyne, (1994) que deben
realizarse actividades para motivar el desarrollo de la empatia, como una de
las dimensiones fundamentales de la calidad de servicio y con esto lograr
que estos trabajadores entiendan las posiciones del resto del personal de la
empresa, con el propdsito de que atiendan sus solicitudes con prontitud y

eficiencia.
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Dimensién: Competencia del Personal
Item N° 5: Las soluciones a problemas presentados referente a pagos de

ndémina, coémo ha sido:

Cuadro 9
Soluciones referentes a los pagos de némina
CATEGORIA FRECUENCI PORCENTAJE
A
Excelente 28 17%
Bueno 81 49%
Regular 43 26%
Deficiente 07 04%
Muy Deficiente 06 04%
TOTAL 165 100%

Autor: Cammarata (2014)

®m Excelente

= Bueno
Regular

m Deficiente

B Muy deficiente

Gréfico 6 Soluciones referentes a los pagos de hdmina
Autor: Cammarata (2014)

Andlisis:

En este resultado el 17% sefialé las soluciones a problemas
presentados referente a pagos de némina, ha sido excelentes, mientras que
el 49% indica que es buena, el 26% la calificaron como regular, el 4% indico
gue es deficiente y el 4% opina que es muy deficiente. A través de este
resultado se evidencia, que la mayoria de las personas catalogé esta
medicidbn entre bueno y regular, lo cual sefiala lo necesario que es
implementar procedimientos que agilicen la solucion de problemas en el

departamento de némina; para ello es necesario, determinar las posibles
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causas que ocasionan la falta de atencién al cliente de manera oportuna,
bien sea por la falta de informacidn proveniente de otros departamentos o la
falta de motivacion por parte de los empleados involucrados en este proceso.

A partir de este resultado se debe tomar en cuenta lo sefialado por
Chistopher, Payne y Ballantyne, (1994) en su explicacion de la dimension
Seguridad, donde se resalta que el conocimiento de la persona que presta el
servicio, promueve la confianza en el procedimiento que éste hace.

Sobre esta base, es imperante que el personal objeto de estudio sea
capacitado de forma constante y se mantenga actualizado en lo referente a
los procesos que se llevan a cabo en el departamento de nGmina, asi como

en las variaciones que en materia laboral se desarrollan a diario en el pais.
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item N° 6 El desempefio general del departamento de némina es:
Cuadro 10

Desempeiio del departamento de nédmina

CATEGORIA FRECUENCI PORCENTAJE
A
Excelente 33 20%
Bueno 90 55%
Regular 32 19%
Deficiente 05 03%
Muy Deficiente 05 03%
TOTAL 165 100%

Autor: Cammarata (2014)

= Excelente
= Bueno

W Regular
m Deficiente

= Muy deficiente

Grafico 7 Desempeiio del departamento de némina
Autor: Cammarata (2014)
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ftem N° 7 El procedimiento que se lleva a cabo cuando se presenta algin

problema con los pagos es:

Cuadro 11
Procedimiento cuando se presentan problemas con los pagos
CATEGORIA FRECUENCI PORCENTAJE
A
Excelente 34 21%
Bueno 67 41%
Regular 53 32%
Deficiente 07 04%
Muy Deficiente 04 02%
TOTAL 165 100%

Autor: Cammarata (2014)

4% 2%

m Excelente
H Bueno

m Regular
m Deficiente

= Muy deficiente

Grafico 8 Procedimiento cuando se presentan problemas con los pagos
Autor: Cammarata (2014)
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item N° 8 La queja sobre errores de célculo de su remuneracion o retraso en

el pago se ha solucionado de manera:

Cuadro 12
Solucién a las quejas sobre errores de calculo
CATEGORIA FRECUENCI PORCENTAJE
A
Excelente 30 18%
Bueno 83 50%
Regular 38 23%
Deficiente 07 05%
Muy Deficiente 07 04%
TOTAL 165 100%

Autor: Cammarata (2014)

m Excelente
H Bueno

m Regular

m Deficiente

B Muy deficiente

Grafico 9 Solucién a las quejas sobre errores de calculo
Autor: Cammarata (2014)

Andlisis de la Dimensién: competencia Personal

Respecto al item N° 6 el 20% sefal6 el desempefio general del
departamento de nédmina es excelente, mientras que el 55% indica que es
buena, el 19% la calificaron como regular, el 3% indicé que es deficiente y el

3% opina que es muy deficiente.
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Por su parte, en el item N° 7, el 21% sefialé el procedimiento que se
lleva a cabo cuando se presenta algun problema con los pagos es excelente,
mientras que el 41% indica que es bueno, el 32% la calificaron como regular,
el 4% indicd que es deficiente y el 2% opina que es muy deficiente.

Por dltimo, en el item N° 8, el 18% sefialé la queja sobre errores de
célculo de su remuneracion o retraso en el pago se ha solucionado de
manera excelente, mientras que el 50% indica que es bueno, el 23% la
calificaron como regular, el 5% indicé que es deficiente y el 4% opina que es
muy deficiente.

De estos items, se puede notar que el desempefio y el procedimiento
gue lleva a cabo el departamento de nGémina podria mejorar a causa de la
motivacién constante que se le dé a los empleados de este departamento,
para ello es importante apoyarse en el basamento de la teoria de Maslow, asi
como también utilizar diferentes técnicas que contribuyan a la mejora del
desemperio y procedimiento de éste departamento, como lo son: delegar una
mayor autoridad, dar mayor responsabilidad al personal involucrado,
recompensar los logros obtenidos bien sea con mejoras salariales o
reconocimientos. Es por ello que todas estas posibles causas conllevan a
requerir de acciones, que permitan mejorar cada una de las actividades que

se desarrollan en este departamento.
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Dimension: Empatia

item N° 9 El departamento de némina y el personal que lo conforma se

encuentran ubicados dentro de la empresa de manera:

Cuadro 13
Ubicacién del departamento de hémina
CATEGORIA FRECUENCI PORCENTAJE
A
Excelente 45 27%
Bueno 70 43%
Regular 35 21%
Deficiente 10 06%
Muy Deficiente 05 03%
TOTAL 165 100%

Autor: Cammarata (2014)

m Excelente
H Bueno

W Regular

m Deficiente

B Muy deficiente

Grafico 10 Ubicacion del departamento de némina
Autor: Cammarata (2014)

84



item N° 10 El flujo de informacion en lo que se refiera al departamento

N6émina y el departamento para el que usted trabaja es:

Cuadro 14
Flujo de informacién entre n6mina y los demas departamentos
CATEGORIA FRECUENCI PORCENTAJE
A
Excelente 29 18%
Bueno 74 45%
Regular 42 25%
Deficiente 15 09%
Muy Deficiente 05 03%
TOTAL 165 100%

Autor: Cammarata (2014)

m Excelente
B Bueno

w Regular
H Deficiente

B Muy deficiente

Grafico 11 Flujo de informacion entre némina y los demas
departamentos
Autor: Cammarata (2014)
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ftem N° 11 Se encuentra a gusto con las actividades desempefiadas por el

departamento de nédmina:

Cuadro 15
Conformidad por las actividades del departamento de nhédmina
CATEGORIA FRECUENCI PORCENTAJE
A
Excelente 39 24%
Bueno 74 45%
Regular 40 24%
Deficiente 07 04%
Muy Deficiente 05 06%
TOTAL 165 100%

Autor: Cammarata (2014)

4% 3%

® Excelente
H Bueno

W Regular

m Deficiente

B Muy deficiente

Grafico 12 Conformidad por las actividades del departamento de
némina
Autor: Cammarata (2014)

Andlisis de la Dimensién Empatia:
Como resultado del item N°9, el 27% sefial6 el departamento de
némina y el personal que lo conforma se encuentran ubicados dentro de la

empresa de manera excelente, mientras que el 21% indica que es bueno, el
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06% la calificaron como regular, el 06% indicé que es deficiente y el 03%
opina que es muy deficiente.

En el mismo orden de ideas, de acuerdo al item N° 10: el 18% sefiald
gue el flujo de informacién en lo que se refiera al departamento Nomina vy el
departamento para el que usted trabaja es excelente, mientras que el 45%
indica que es bueno, el 25% la calificaron como regular, el 09% indicé que
es deficiente y el 03% opina que es muy deficiente.

Finalmente, de acuerdo al resultado del item N° 11: el 24% sefial6 que
el gusto con las actividades desempefadas por el departamento de némina
es excelente, mientras que el 45% indica que es bueno, el 24% la calificaron
como regular, el 04% indic6 que es deficiente y el 06% opina que es muy
deficiente.

Lo anterior refleja que aunque la tendencia en materia de relacion
interdepartamental entre nomina y los otros departamentos de la empresa es
positiva, se puede observar que la mayoria de los trabajadores en cada una
de las preguntas califico en categorias como bueno y regular.

Ademas, sobre la base en la teoria con la que se fundament6 esta
investigacion se encuentra que las relaciones interpersonales, son las que
llevan a alcanzar los objetivos propuestos de toda Institucién. La habilidad
para construir y mantener esas interacciones es la plataforma para un mejor
rendimiento laboral entre los integrantes de un equipo de trabajo. Logrando
generar una atencion mas esmerada y positiva hacia el cliente, basada en
mejorar la comunicacion y el flujo de informacién entre los departamentos de
la empresa, se logran los objetivos planteados.

En conjunto con lo mencionado anteriormente y para finalizar, en
cuanto al gusto con las actividades desempefiadas por el departamento de
némina, los criterios oscilan entre bueno y regular, y aunque no pereciera
demostrar una deficiente calidad en el servicio prestado por el personal del
departamento de NOmina a sus clientes externos con respecto a la

educacion y trato, sin embargo, esta virtud podria ser punta de lanza para
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mejorar y proponer a las directivos de la empresa algunas otras estrategias
de mercadeo interno que estimulen a los empleados a aplicar acciones
positivas que incremente la atencion y calidad en el servicio que ofrecen.

Por su parte, este resultado, refleja que debe fortalecerse lo establecido
por Quijano, (2011); quien establece que uno de los elementos de la calidad
de servicio se traduce en el incentivo de la empatia entre quien presenta el
servicio y quien lo recibe, por lo que la propuesta de la presente investigacion
debe contemplar acciones para el incentivo de la comunicacién interna y
externa, a fin de facilitar el contacto entre nédmina y el resto de los

trabajadores.
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Resultado de la Entrevista al personal que trabaja en el Departamento

de NOGmina

Entrevista al Trabajador N° 1

Cuadro 16
Transcripcion de la entrevista al trabajador N° 1

Entrevistado: trabajador n®1 Pagina: 1
Line . L.
a Preguntas y respuestas Dimensién

1 1. ¢En qué condiciones se encuentran las instalaciones de la empresa?

2 En buenas condiciones, aptas para realizar labores de oficina y de manufactura

3 en general, ya que constantemente se evallan las mismas.

4 2. ¢De qué manera las condiciones fisicas de su sitio de trabajo, influyen en la

5 forma de cémo se desempefian sus funciones?

6 De muchas maneras, ya que si no hay condiciones ergonémicas aceptables, el

7 rendimiento dista mucho de ser el esperado.

8 3. ¢Considera usted que su presentacion personal influye para la apariencia del

9 departamento?

10 Por supuesto, no sola la presentacion personal sino el buen trato que se le dé al

11 publico. Elementos

12 4. ¢ Considera importante la presentacion personal de los empleados del Tangibles

13 departamento de némina?

14 Claro, son la imagen del departamento y por lo tanto su aspecto es lo primero

15 gue ve el usuario

16 5. ¢Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?

17 En términos generales si, se cuenta con maquinaria y papeleria necesaria para

18 llevarlo a cabo, aunque hay algunos articulos que trae el mismo trabajador como

19 complemento a lo aportado por la empresa para complementar el sitio de

20 trabajo.

21 6. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?

22 Si, hay tecnologia de punta y actualizada para realizarlo

23 7. ¢Considera usted, que cumple con los tiempos exigidos por su jefe directo?

24 Si se cumplen, ya que hay planificacién que se evalGa dia a dia para ello

25 8. En cuanto a requerimientos de trabajadores, ¢Considera usted que el

26 departamento de némina cumple con rapidez a lo requerido? Cumplimiento de

27 Hay que tomar en cuenta el tipo de requerimiento, hay algunos que por su promesas

28 naturaleza son de rapida solucién y otros que tienen que esperar a

29 autorizaciones y permisologia que escapa directamente de la naturaleza del

30 trabajo realizado en el departamento.

31 9. ¢Se siente dispuesto a colaborar con sus compafieros y el resto del personal

32 de manera amable? Actitud de servicio

33 Por supuesto, eso es la esencia de un buen trabajo en equipo.

34 10. ¢Conoce la mision, vision, los valores y politicas de la empresa?

35 Si las conozco

36 11. ¢Se siente identificado con su puesto de trabajo?

37 Perfectamente identificada
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38 12. ¢Ha realizado cursos de capacitacion que le ayuden a simplificar sus
39 labores cotidianas?
40 La empresa siempre provee la capacitacion constante para que el trabajo se
41 realice de manera mas efectiva y eficiente, ademas de la proactividad de cada
42 trabajador para realizar su labor diaria. Competencia del
43 13. ¢Considera importante y de utilidad los cursos que ha asistido, dentro de la personal
a4 organizacién?
45 Si porque ayudan en el buen desarrollo de las estrategias para realizar mis
46 labores diarias
a7 14. ¢Como considera que realiza su gestién en la organizaciéon?
48 Particularmente buena, se cumplen los trabajos en los tiempos establecidos y se
49 tratan de minimizar las fallas que se presenten
Continuacién Cuadro 18
Transcripcion de la entrevista al trabajador N° 1
Entrevistado: trabajador n° 1 Pagina: 2
Line . L
a Preguntas y respuestas Dimension
1 15. ¢Qué resultados obtuvo en su Ultima evaluacién de desempefio?
2 Buen rendimiento
3 16. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con su puesto de trabajo? Competencia del
4 Bastante satisfecho, ha cumplido con las expectativas que tenia del mismo personal
5 17. ¢Considera que la remuneracién percibida por usted corresponde al trabajo
6 realizado?
7 Si es aceptable para el trabajo que se realiza
8 18. ¢Considera que el departamento de ndmina se encuentra ubicado de
9 manera estratégica para el facil acceso de todos los trabajadores?
10 Perfectamente ubicado, ya que tiene acceso los diferentes trabajadores de la
11 empresa y estd en un lugar de comun circulacion. Empatia
12 19. ¢La comunicacion interna del departamento de némina con el resto de los
13 trabajadores es buena?
14 En la medida de lo posible es excelente cuando se presenta algun
15 inconveniente se utilizan los medios necesario para aclarar la duda y seguir con
16 la armonia necesaria y seguir teniendo excelente comunicacion.
17 20. ¢Se encuentra a gusto con las actividades que desempefia?
18 Si perfectamente a gusto.

Autor: Cammarata (2014)
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Entrevista al Trabajador N° 2

Cuadro 17
Transcripcion de la entrevista al trabajador N° 2
Entrevistado: trabajador n°® 2 Pagina: 1
Line . L.
a Preguntas y respuestas Dimensién
1 1. ¢En qué condiciones se encuentran las instalaciones de la empresa?
2 Buenas, recientemente el departamento fue remodelado
3 2. ¢De qué manera las condiciones fisicas de su sitio de trabajo, influyen en la
4 forma de cémo se desempefian sus funciones?
5 Si influyen ya que éstas pueden simplificar las mismas
6 3. ¢Considera usted que su presentacion personal influye para la apariencia del Elementos
7 departamento? Tangibles
8 Si
9 4. ¢ Considera importante la presentacion personal de los empleados del
10 departamento de némina?
11 Si, ya que se trabaja directamente con muchas personas
12 5. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
13 Las necesarias
14 6. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
15 Realmente, si lo necesario
16 7. ¢Considera usted, que cumple con los tiempos exigidos por su jefe directo?
17 Si, es un trabajo con tiempo medido para cumplir con lo planificado
18 8. En cuanto a requerimientos de trabajadores, ¢Considera usted que el
19 departamento de némina cumple con rapidez a lo requerido?
20 Si Cumplimiento de
21 9. ¢ Se siente dispuesto a colaborar con sus compafieros y el resto del personal promesas
22 de manera amable?
23 Si
2‘51 10. ¢Conoce la mision, vision, los valores y politicas de la empresa?
No
gg 11. ¢Se siente identificado con su puesto de trabajo?
Si
28 12. ¢Ha realizado cursos de capacitacion que le ayuden a simplificar sus
29 labores cotidianas?
30 No
31 13. ¢Considera importante y de utilidad los cursos que ha asistido, dentro de la
32 organizacién?
33 No, solo he asistido a cursos de crecimiento personal que no ayuden con el
34 trabajo a realizar Actitud de servicio
gg 14. ¢Coémo considera que realiza su gestién en la organizaciéon?
Bien
37 15. ¢Qué resultados obtuvo en su Ultima evaluacion de desempefio?
38 bueno
39 16. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con su puesto de trabajo?
40 Normal
41 17. ¢Considera que la remuneracion percibida por usted corresponde al trabajo
32 realizado?

Pienso que si, pero siempre se espera mas
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44 18. ¢Considera que el departamento de némina se encuentra ubicado de
45 manera estratégica para el facil acceso de todos los trabajadores?
46 Si
47 19. ¢La comunicacion interna del departamento de némina con el resto de los Competencia del
48 trabajadores es buena? personal
49 Normal podria ser mejor
50 20. ¢Se encuentra a gusto con las actividades que desempefa?
51 Si
52
Autor: Cammarata (2014)
Entrevista al Trabajador N° 3
Cuadro 18
Transcripcion de la entrevista al trabajador N° 3
Entrevistado: trabajador n® 3 Pagina: 1
Lin . L.
a € Preguntas y respuestas Dimension
1 1. ¢En qué condiciones se encuentran las instalaciones de la empresa?
2 Buenas
3 2. ¢De qué manera las condiciones fisicas de su sitio de trabajo, influyen en la
4 forma de cémo se desempefian sus funciones?
5 Directa, mientras mejor se encuentre su trabajo mas a gusto
6 3. ¢Considera usted que su presentacion personal influye para la apariencia del Elementos
7 departamento? Tangibles
8 si
9 4. ¢ Considera importante la presentacion personal de los empleados del
10 departamento de némina?
11 Hasta cierto punto si, la actitud también es importante
12 5. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
13 si
14 6. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
15 Hay elementos como software que se podrian mejorar
ig 7. ¢Considera usted, que cumple con los tiempos exigidos por su jefe directo?
si
18 8. En cuanto a requerimientos de trabajadores, ¢ Considera usted que el
19 departamento de némina cumple con rapidez a lo requerido?
20 | g Cumplimiento de
21 9. ¢ Se siente dispuesto a colaborar con sus compafieros y el resto del personal promesas
22 de manera amable?
23 | siempre
24 10. ¢Conoce la misién, visién, los valores y politicas de la empresa?
25 Si, la empresa las difunde a todo el personal
26 11. ¢Se siente identificado con su puesto de trabajo?
27 claro
28 12. ¢Harealizado cursos de capacitacion que le ayuden a simplificar sus
29 labores cotidianas?
30 No
31 13. ¢Considera importante y de utilidad los cursos que ha asistido, dentro de la
32 organizacion?
33 Si, pero los cursos podrian ser también puntuales para el puesto
gg 14. ¢Coémo considera que realiza su gestién en la organizacién? Actitud de servicio
Bien
36 15. ¢Qué resultados obtuvo en su Ultima evaluacién de desempefio?
37 Satisfecho
gg 16. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con su puesto de trabajo?
Si
40 17. ¢Considera que la remuneracion percibida por usted corresponde al trabajo
3% realizado?

Si
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43 18. ¢Considera que el departamento de némina se encuentra ubicado de
44 manera estratégica para el facil acceso de todos los trabajadores?
45 Si
46 19. ¢La comunicacion interna del departamento de némina con el resto de los Competencia del
47 trabajadores es buena? personal
48 Si, aunque podria mejorar
49 20. ¢Se encuentra a gusto con las actividades que desempefa?
50 Si
51
Autor: Cammarata (2014)
Entrevista al Trabajador N° 4
Cuadro 19
Transcripcion de la entrevista al trabajador N° 4
Entrevistado: trabajador n° 4 Pagina: 1
I;me Preguntas y respuestas Dimension
1 1. ¢ En qué condiciones se encuentran las instalaciones de la empresa?
2 Buenas
3 2. ¢De qué manera las condiciones fisicas de su sitio de trabajo, influyen en la
4 forma de como se desempefian sus funciones?
5 Es muy importante tener en orden el sitio de trabajo y organizaciéon en el
6 departamento para realizar las labores de manera oportuna E|em<_9ntOS
7 3. ¢Considera usted que su presentacion personal influye para la apariencia del Tangibles
8 departamento?
9 Si
12 4. ¢ Considera importante la presentacion personal de los empleados del
12 departamento de némina?
Si
1 . - .
12 5. ¢Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
Si
15
16 6. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
17 | Si
18 7. ¢Considera usted, que cumple con los tiempos exigidos por su jefe directo?
19 |Si
20 8. En cuanto a requerimientos de trabajadores, ¢Considera usted que el
21 departamento de némina cumple con rapidez a lo requerido? o
22 Si, siempre cumplimos con los tiempos establecidos Cumplimiento de
23 9. ¢ Se siente dispuesto a colaborar con sus compafieros Yy el resto del personal promesas
24 de manera amable?
25 Si
g? 10. ¢Conoce la mision, vision, los valores y politicas de la empresa?
Si
gg 11. ¢Se siente identificado con su puesto de trabajo?

Si
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30 12. ¢Ha realizado cursos de capacitacion que le ayuden a simplificar sus
31 labores cotidianas?
32 Si
33 13. ¢Considera importante y de utilidad los cursos que ha asistido, dentro de la
34 organizacion?
35 Si
36 14. ¢Cémo considera que realiza su gestion en la organizacion? Actitud de servicio
37 Bien y dispuesta a hacerlo mejor cada dia
gg 15. ¢Qué resultados qbtuvo en su ulpima evaluacion de desempefio?
20 Buenos, con observaciones para mejorar cada dia mas
41 16. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con su puesto de trabajo?
42 Me encuentro satisfecha con mi puesto de trabajo, me gusta lo que hago
43 17. ¢Considera que la remuneracion percibida por usted corresponde al trabajo
44 realizado?
45 Si, esta acorde con el trabajo realizado, sin embargo queda corto con respecto a
46 la inflacién que hay en el pais
47 18. ¢Considera que el departamento de némina se encuentra ubicado de
48 manera estratégica para el facil acceso de todos los trabajadores?
49 Si, se encuentra en la entrada de la planta
50 19. ¢La comunicacion interna del departamento de némina con el resto de los Competencia del
51 trabajadores es buena? personal
52 Si, sobre todo con los trabajadores de némina diaria es buena la comunicacion
53 20. ¢Se encuentra a gusto con las actividades que desempefia?
gg Si me gustan las actividades que estoy realizando en el dia a dia
Autor: Cammarata (2014)
Entrevista al Trabajador N° 5
Cuadro 20
Transcripcion de la entrevista al trabajador N° 5
Entrevistado: trabajador n°5 Pagina: 1
Line . L.
a Preguntas y respuestas Dimension
1 1. ¢En qué condiciones se encuentran las instalaciones de la empresa?
2 En buenas condiciones
3 2. ¢De qué manera las condiciones fisicas de su sitio de trabajo, influyen en la
4 forma de cémo se desempefian sus funciones?
5 Influye de manera significativa, porque gracias a que la empresa posee unas
6 buenas condiciones las funciones se pueden realizar de forma adecuada Elementos
7 3. ¢Considera usted que su presentacion personal influye para la apariencia del Tangibles
8 departamento?
9 Si, y debo cumplir con las normativas de lo apropiado corte de barba y cabello
10 4. ¢ Considera importante la presentacion personal de los empleados del
11 departamento de némina?
12 Es importante, que todos los departamentos mantengan una apariencia
13 personal presentable, que nos identifique tanto a nosotros como a la empresa.
14 5. ¢Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
15 En ocasiones si, en otras oportunidades hay que esperar una serie de procesos,
16 iniciando desde la solicitud directa al supervisor inmediato
17 6. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
18 En ocasiones si, en otras oportunidades hay que esperar una serie de procesos.
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19 7. ¢Considera usted, que cumple con los tiempos exigidos por su jefe directo?
20 Si
21 8. En cuanto a requerimientos de trabajadores, ¢ Considera usted que el
22 departamento de némina cumple con rapidez a lo requerido?
23 Si, de hecho hay unos dias pre-establecidos para cada requerimiento Cumplimiento de
24 9. ¢ Se siente dispuesto a colaborar con sus compafieros y el resto del personal promesas
25 de manera amable?
26 Si, siempre y cuando sea necesario
27 10. ¢Conoce la misién, visién, los valores y politicas de la empresa?
28 Si, aunque no la recuerdo de memoria, pero toda la empresa tiene avisos
29 11. ¢Se siente identificado con su puesto de trabajo?
30 Si, me gusta lo que hago
31 12. ¢Ha realizado cursos de capacitacion que le ayuden a simplificar sus
32 labores cotidianas?
33 Si, bueno talleres de Seguridad Industrial de las posiciones ergondmicas y esas
34 cosas
35 13. ¢Considera importante y de utilidad los cursos que ha asistido, dentro de la
36 organizacion?
37 Si ya que gracias a muchos de esos cursos, se toman en cuenta para la mejoras Actitud de servicio
38 14. ¢Como considera que realiza su gestion en la organizacion?
39 Bien
40 15. ¢Qué resultados obtuvo en su Ultima evaluacién de desempefio?
41 Buena
42 16. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con su puesto de trabajo?
43 Muy satisfecho, me gusta mi trabajo
44 17. ¢Considera que la remuneracion percibida por usted corresponde al trabajo
45 realizado?
46 Si
i; 18. ¢Considera que el departamento de ndmina se encuentra ubicado de
49 manera estratégica para el facil acceso de todos los trabajadores?
Si
22 19. ¢La comunicacion interna del departamento de ndmina con el resto de los Competencia del
50 trabajadores es buena? personal
Si
gi 20. ¢Se encuentra a gusto con las actividades que desempefa?
55 Si, muy contenta
Autor: Cammarata (2014)
Entrevista al Trabajador N° 6
Cuadro 21
Transcripcion de la entrevista al trabajador N° 6
Entrevistado: trabajador n° 6 Pagina: 1
Line . L.
a Preguntas y respuestas Dimensién
1 1. ¢En qué condiciones se encuentran las instalaciones de la empresa?
2 En buenas condiciones, aunque podrian ser mejores
3 2. ¢De qué manera las condiciones fisicas de su sitio de trabajo, influyen en la
4 forma de cémo se desempefian sus funciones?
5 Malas condiciones conllevan a dolores e incomodidades
6 3. ¢Considera usted que su presentacion personal influye para la apariencia del Elementos
7 departamento? Tangibles
8 Si
9 4. ¢ Considera importante la presentacion personal de los empleados del
10 departamento de némina?
11 Si
12 5. ¢Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
13 Con las necesarias
14 6. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
15 Si
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16 7. ¢Considera usted, que cumple con los tiempos exigidos por su jefe directo?
17 A veces falta mas tiempo
18 8. En cuanto a requerimientos de trabajadores, ¢ Considera usted que el
19 departamento de némina cumple con rapidez a lo requerido?
20 La mayoria de las veces casi en un 99% Cumplimiento de
21 9. ¢ Se siente dispuesto a colaborar con sus compafieros y el resto del personal promesas
22 de manera amable?
23 Si
24 10. ¢Conoce la misién, visién, los valores y politicas de la empresa?
25 Si
26 11. ¢Se siente identificado con su puesto de trabajo?
27 Si
28 12. ¢Ha realizado cursos de capacitacion que le ayuden a simplificar sus
29 labores cotidianas?
30 No
31 13. ¢Considera importante y de utilidad los cursos que ha asistido, dentro de la
32 organizacion?
33 Algunos si
34 14. ¢Como considera que realiza su gestién en la organizaciéon? Actitud de servicio
35 Excelente
36 15. ¢Qué resultados obtuvo en su Ultima evaluacion de desempefio?
37 Muy Buena
38 16. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con su puesto de trabajo?
39 Excelente
40 17. ¢Considera que la remuneracion percibida por usted corresponde al trabajo
41 realizado?
42 Ni
43 18. ¢Considera que el departamento de némina se encuentra ubicado de
44 manera estratégica para el facil acceso de todos los trabajadores?
45 si
46 19. ¢La comunicacién interna del departamento de némina con el resto de los Competencia del
47 trabajadores es buena? personal
48 si
49 20. ¢Se encuentra a gusto con las actividades que desempefa?
50 Si
51
Autor: Cammarata (2014)
Entrevista al Trabajador N° 7
Cuadro 22
Transcripcion de la entrevista al trabajador N° 7
Entrevistado: trabajadorn®7 Pagina: 1
Line . L.
a Preguntas y respuestas Dimensién
1 1. ¢ En qué condiciones se encuentran las instalaciones de la empresa?
2 Buena
3 2. ¢De qué manera las condiciones fisicas de su sitio de trabajo, influyen en la
4 forma de como se desempefian sus funciones?
5 Buena
6 3. ¢Considera usted que su presentacion personal influye para la apariencia del Elementos
7 departamento? Tangibles
8 Si
9 4. ¢ Considera importante la presentacion personal de los empleados del
10 departamento de némina?
11 Si
12 5. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
13 Si
14 6. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
15 Si
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16 7. ¢Considera usted, que cumple con los tiempos exigidos por su jefe directo?
17 Si
18 8. En cuanto a requerimientos de trabajadores, ¢ Considera usted que el
19 departamento de némina cumple con rapidez a lo requerido?
20 Si Cumplimiento de
21 9. ¢ Se siente dispuesto a colaborar con sus compafieros y el resto del personal promesas
22 de manera amable?
23 Si
24 10. ¢Conoce la misién, visién, los valores y politicas de la empresa?
25 Si
26 11. ¢Se siente identificado con su puesto de trabajo?
27 Si
28 12. ¢Ha realizado cursos de capacitacion que le ayuden a simplificar sus
29 labores cotidianas?
30 Si
31 13. ¢Considera importante y de utilidad los cursos que ha asistido, dentro de la
32 organizacion?
33 Buena
34 14. ¢Como considera que realiza su gestién en la organizaciéon? Actitud de servicio
35 Bien
36 15. ¢Qué resultados obtuvo en su Ultima evaluacion de desempefio?
37 Bueno
38 16. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con su puesto de trabajo?
39 Bien
40 17. ¢Considera que la remuneracion percibida por usted corresponde al trabajo
41 realizado?
42 Si
43 18. ¢Considera que el departamento de némina se encuentra ubicado de
44 manera estratégica para el facil acceso de todos los trabajadores?
45 Si
46 19. ¢La comunicacién interna del departamento de némina con el resto de los Competencia del
47 trabajadores es buena? personal
48 Buena
49 20. ¢Se encuentra a gusto con las actividades que desempefa?
50 Si
51
Autor: Cammarata (2014)
Entrevista al Trabajador N° 8
Cuadro 23
Transcripcion de la entrevista al trabajador N° 8
Entrevistado: trabajador n®8 Pagina: 1
Line . L.
a Preguntas y respuestas Dimensién
1 1. ¢ En qué condiciones se encuentran las instalaciones de la empresa?
2 Buenas- 6ptimas
3 2. ¢De qué manera las condiciones fisicas de su sitio de trabajo, influyen en la
4 forma de como se desempefian sus funciones?
5 Las necesarias, sillas adecuadas, espacio, mejor mobiliario, equipos como
6 impresora, destructora para que simplifique las tareas de manera significativa, Elementos
7 ya que puede acortar los tiempos de repuesta Tangibles
8 3. ¢Considera usted que su presentacion personal influye para la apariencia del
9 departamento?
10 Si
11 4. ¢ Considera importante la presentacion personal de los empleados del
12 departamento de némina?
13 Si
14 5. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?
15 Si
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16 6. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?

17 Es necesario mejorarla, para minimizar el trabajo manual

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

g; 7. ¢Considera usted, que cumple con los tiempos exigidos por su jefe directo?
Si

33 8. En cuanto a requerimientos de trabajadores, ¢ Considera usted que el

34 departamento de némina cumple con rapidez a lo requerido?

35 Si Cumplimiento de

36 9. ¢ Se siente dispuesto a colaborar con sus compafieros y el resto del personal promesas

37 de manera amable?

38 Si

‘318 10. ¢Conoce la misién, visién, los valores y politicas de la empresa?
Si

3; 11. ¢Se siente identificado con su puesto de trabajo?
Si

43 12. ¢Harealizado cursos de capacitacion que le ayuden a simplificar sus

44 labores cotidianas?

45 No y es de importancia capacitar al personal

46 13. ¢Considera importante y de utilidad los cursos que ha asistido, dentro de la

47 organizacion?

48 De vital importancia

‘518 14. ¢Coémo considera que realiza su gestién en la organizaciéon? Actitud de servicio
Si

g% 15. ¢Qué resultados obtuvo en su Ultima evaluacion de desempefio?

Regular

16. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con su puesto de trabajo?

Satisfecho con las oportunidades de mejora

17. ¢Considera que la remuneracion percibida por usted corresponde al trabajo
realizado?

Si

18. ¢Considera que el departamento de némina se encuentra ubicado de
manera estratégica para el facil acceso de todos los trabajadores?

Si

19. ¢La comunicacién interna del departamento de némina con el resto de los
trabajadores es buena?

Si

20. ¢Se encuentra a gusto con las actividades que desempefia?

Si

Competencia del
personal

Autor: Cammarata (2014)

Entrevista al Trabajador N° 9

Cuadro 24

Transcripcion de la entrevista al trabajador N° 9

Entrevistado: trabajador n®9

Pagina: 1

Line

a Preguntas y respuestas

Dimensién
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1 1. ¢En qué condiciones se encuentran las instalaciones de la empresa?

2 Buenas condiciones

3 2. ¢De qué manera las condiciones fisicas de su sitio de trabajo, influyen en la

4 forma de cémo se desempefian sus funciones?

5 De forma positiva porque realizan mejoras en el departamento

6 3. ¢Considera usted que su presentacion personal influye para la apariencia del Elementos
7 departamento? Tangibles
8 Si el buen vestir tiene mas armonia

9 4. ¢ Considera importante la presentacion personal de los empleados del

10 departamento de némina?

11 Si, la presentacion personal influye positivamente

12 5. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?

13 En un 80%

14 6. ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?

15 Si, la tecnologia es adecuada también en un 80%

16 7. ¢Considera usted, que cumple con los tiempos exigidos por su jefe directo?

17 | si, si cumple con los tiempos establecidos

18 8. En cuanto a requerimientos de trabajadores, ¢ Considera usted que el

19 departamento de némina cumple con rapidez a lo requerido?

20 | sj, igual a la anterior Cumplimiento de
21 9. ¢ Se siente dispuesto a colaborar con sus compafieros y el resto del personal promesas
22 de manera amable?

23 Si, todo en el departamento colaboran con todos.

24 10. ¢Conoce la misién, visién, los valores y politicas de la empresa?

25 Si las conozco

g? 11. ¢Se siente identificado con su puesto de trabajo?

28

12. ¢Harealizado cursos de capacitacion que le ayuden a simplificar sus
29 labores cotidianas?
Si, Excel y liderazgo

31 13. ¢Considera importante y de utilidad los cursos que ha asistido, dentro de la
32 organizacion?
gi Si son una herramientas efectivas

14. ¢Coémo considera que realiza su gestién en la organizaciéon? Actitud de servicio
35 Mi desempefio es muy bueno

15. ¢Qué resultados obtuvo en su Ultima evaluacion de desempefio?

Buena

38 16. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con su puesto de trabajo?

39 79% satisfecho

17. ¢Considera que la remuneracion percibida por usted corresponde al trabajo
realizado?

42 En un 80%

43 18. ¢Considera que el departamento de némina se encuentra ubicado de

44 manera estratégica para el facil acceso de todos los trabajadores?

45 Si esta ubicada correctamente

46 19. ¢La comunicacién interna del departamento de némina con el resto de los Competencia del
47 trabajadores es buena? personal

48 Excelente

49 20. ¢Se encuentra a gusto con las actividades que desempefia?

22 En casi su totalidad

Autor: Cammarata (2014)

Analisis de la Entrevista al personal de Némina:

Una vez efectuada la entrevista al personal del departamento de

némina de Alimentos Heinz de Venezuela, C.A. se evidenci6 que:
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1. En materia de elementos tangibles, el personal considera que es
aceptable y esta conforme con las condiciones ergonomicas de los

equipos y mobiliarios.
2. Por su parte, respecto al cumplimiento de promesas en general el

personal siente que entrega con tiempo la informacion y dentro de los

lapsos establecidos para cada proceso.
3. Respecto a la actitud de servicio, se pudo notar que el personal conoce la

vision, mision y valores de la empresa y por ende se encuentra

identificado con su puesto de trabajo.
4. Respecto a la competencia del personal, no existe total satisfaccion entre

el personal, ya que algunos no han sido capacitados para desempefiar
adecuadamente o los otros consideran que la capacitacion ha sido

insuficiente.
5. Finalmente, se diagnosticé en lo referente a la dimension empatia, todos

los trabajadores manifestaron que la ubicacion del departamento de
némina facilita el acceso al personal. Sin embargo, al medir la calidad de
la comunicacién se pudo notar que mientras algunos consideran que es

aceptable, otros piensan que se puede mejorar aun mas.

A través de estos resultados, puede indicarse que desde el punto de
vista del personal que labora en némina, para optimizar su calidad de
servicio entre hacia el resto de los trabajadores, deben fortalecer dos de sus
principales dimensiones, tal como lo citaron Quijano, (2011) y Chistopher,
Payne y Ballantyne, (1994); tal como lo son la capacitacion constante para
impulsar la seguridad en la informacién emitida y la comunicacion, para

mejorar la empatia

100



CAPITULO V

LA PROPUESTA

Presentacion de la Propuesta

A continuacion se muestra el desarrollo de la propuesta del presente
trabajo especial de grado, la cual tiene como finalidad el desarrollo de
estrategias de mercadeo interno que permitan contribuir a mejorar la
calidad de servicio en el departamento de némina de Alimentos Heinz de
Venezuela, C.A.

Es importante mencionar que el desarrollo de esta propuesta se basa
en los resultados de la encuesta aplicada tanto a los trabajadores del area
operativa de la empresa, como a la entrevista aplicada al personal del
departamento de ndmina. De esta manera, cada una de las acciones
propuestas estan disefiadas para solventar cada una de las debilidades
encontradas a través de estas técnicas de recoleccion de datos.

Asi este capitulo, estd compuesto por la presentacion de la
propuesta, la definicibn de los objetivos general y especificos y la
justificacion del por qué se deben implementar cada una de las acciones
propuestas. También se muestra el analisis de cada uno de los recursos
requeridos para su implementacion.

Debe indicarse que las estrategias estuvieron dirigidas a la
elaboracion de un plan de capacitacion del personal de némina, motivacion
del personal, atencion efectiva de quejas y reclamos y culminé con el
mejoramiento de la comunicacion externa e interna en el departamento de

némina.



Objetivos de la propuesta

Objetivo General
Formular estrategias de mercadeo interno que contribuyan a mejorar

la calidad del servicio, ofrecidas por el departamento de ndmina de la

empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A a sus clientes externos.

©o N

Objetivos Especificos
Incentivar al personal en materia de cumplimiento de los valores
organizacionales.

Mejorar los tiempos de entrega de informacion.

Publicar los logros alcanzados por el departamento de némina.
Disefiar actividades para el mejoramiento de la comunicacion externa.
Establecer procedimientos para la atencidn oportuna de quejas y

reclamos.

Disefiar actividades para el mejoramiento de la comunicacion interna.
Promover la motivacion en el personal de némina.

Capacitar al personal del departamento de némina en materia de

atencion al cliente.
Conservar en estado 6ptimo los elementos tangibles del departamento

de némina.

Formulacién de la Propuesta

Objetivo Estratégico N° 1: Incentivar al personal en materia de

cumplimiento de los valores organizacionales

Responsable: Gerente y trabajadores del departamento de némina.

En aras de enmarcar su comportamiento del personal del departamento

de ndmina; dentro de un grupo de valores que los identifique, se propone la

creacion de una Carta de Valores efectuada por consenso entre todos los

individuos que laboran en esta area de trabajo. Es asi como esta Carta de

Valores, constituye en un compromiso ético adoptado por todos los
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trabajadores de este departamento, de forma tal que la comunicacion entre
ellos se efectie bajo los esquemas del respeto, responsabilidad y

comparierismo.

Con esto se logrard aumentar el sentido de pertenencia de los
trabajadores con su departamento, asi como también lograr en el tiempo que
todos se conduzcan bajo los mismos parametros, lo que en definitiva
contribuird a la unificacion laboral del personal que labora para el

departamento de ndOmina. Para esto se sugiere realizar los siguientes pasos:

- El gerente de nomina debe distribuir un comunicado, en el cual se

explique el propdsito de esta actividad

- Se debe determinar un dia en el cual todos los trabajadores de ndmina
puedan participar activamente en la identificacion de los valores que

deben regir este departamento.

- En el dia estipulado, se reuniran jefes y sus empleados, con la finalidad
de que éstos escuchen con atencion las explicaciones de los

empleados, incentivando la comunicacion.

- Se debe explicar que la comunicacién se debe enmarcar dentro del
respeto al que habla y al que escucha, de manera de evitar conflictos y

rencillas.

- Cada empleado seleccionara los cinco (05) valores que a su juicio
identifican el departamento de némina y expondra sus razones a los

demas.

- Se seleccionaran los valores que mayor tengan coincidencia entre el

grupo de trabajadores.
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- Como paso final, se realizaréa la divulgacién de la carta de valores, la cual
sera colocada en un afiche dentro del departamento, como informacion

dentro de la comunicacion interna, entre otros.

Como se puede observar, esta propuesta tiene muchas ventajas y
beneficios, ya que, en primera instancia, los trabajadores se sentiran
involucrados y tomados en cuenta por parte de la gerencia, ademas es un
espacio para que bajo el respeto pertinente, ambas partes se sienten a
dialogar y a conocer las causas que los mueven a tener ciertas actitudes. En
tal sentido se muestra a continuacion un modelo de la carta de valores que
puede implementarse en el departamento en estudio de Alimentos Heinz de

Venezuela, C.A.

Grafico 13. Carta de Valores del Departamento de Nomina de Alimentos
Heinz de Venezuela C.A.
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Valor
1

Valor Carta de Valor
S5 Valores del 2
Departame
nto de
Nomina
Valor Valor

a4 3

Autor: Cammarata (2014)

Objetivo Estratégico N° 2: Mejorar los tiempos de entrega de
informacion con la finalidad de agilizar los procesos relativos al
procesamiento de los datos inherentes a la gestion que se lleva a cabo en el

departamento de ndémina, se sugieren las siguientes actividades:

Actividad N° 1 Mejoramiento de los equipos de procesamiento de la

informacion
Responsables: Gerente de N&mina, Departamento de Compras,

Departamento de Tesoreria, Departamento de Sistemas.

El objetivo de esta actividad es mejorar la capacidad de procesamiento
de datos a través de la dotacion de elementos Optimos de tratamiento de la

informacion, para ello se propone:
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- Incluir en el presupuesto anual del departamento némina, partidas que
permitan la adquisicion de equipos de computacion y/o software

administrativos que faciliten el procesamiento de la informacion.
- Capacitar al personal sobre el uso de equipos de procesamiento de

informacion y de los programas que mejor ayuden al tratamiento

efectivo de la informacion.

Actividad N° 2 Capacitacion del personal en materia de uso efectivo

del tiempo
Responsables: Gerente de NOmina, Departamento de Recursos

Humanos
El objetivo de esta actividad proporcionarle al personal las herramientas

gue le permitirdn hacer un uso apropiado de su tiempo, para ello en el cuadro

N° 25 se propone el siguiente plan de capacitacion:

Cuadro 25
Plan de capacitacion en uso efectivo del tiempo
Nombre del Insitucién Objetivo Contenido Horas

Curso
Explicar el valor que - Eltiempo como un recurso.
tiene el tiempo como - La administracion del tiempo.
recurso para la - Elementos importantes en la
administracion y la planificacion del tiempo.
planificacion de las - Desperdiciadores de tiempo.
actividades - Acciones correctivas para no

Administracién Fundameta personales y desperdiciar el tiempo.
del tiempo I laborales, aplicando - Criterios para establecer 16
las acciones prioridades.
corr_ectivas - Habitos y Competencias para
pertinentes a cada Aprovechar el Tiempo.
caso, para evitar el _ Criterios comunes en la
desperdicio del administracion del tiempo.
tiempo. - La postergacion y delegacion.
- El concepto de planificacion.
- La organizacion.
Establecer las - Influencia del cambio en la
estrategias necesarias planificacion y organizacion
para planificar, del trabajo.
organizar, direccionar El liderazgo en la planificacion
Planificacion y y controlar el trabajo, y la organizacién.
organizacion Fundameta considerando las
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del trabajo exigencias de los Planificacion del trabajo. 16
clientes y del proceso, Test: organizacion del trabajo.
en el contexto de la La percepcion subjetiva del
dindmica  especifica tiempo.
de desempefio del Matriz administracion del
area de negocio. tiempo.
Planificacion de reuniones en
la organizacion
Principios de la
Fortalecer el administracion eficiente.
desempefio de los Planificacién de las
profesionales de actividades de evaluacion de
recursos humanos en desempefio.
su rol de lideres en la Administracion del tiempo.
Alto evaluacion del El control como fase del
desempefioy  Fundameta desempefio del proceso administrativo. 16
tiempo I personal, Definicién de control.
productivo considerando los Areas de desempefio del

criterios y estrategias
metodoldgicas
aplicables a dicho
proceso dentro de la
empresa.

control.

El desempefio en funcién de
las metas.

Administracion del
desempefio.

Medicion del desempefio.

Autor: Cammarata (2014)
Fuente: Fundametal (2014)

Actividad N° 3 Actualizacién del personal en célculo de némina
Responsables: Gerente de NOmina, Departamento de Recursos

Humanos

El proposito de esta actividad es mantener actualizado al personal en

materia del procesamiento de la ndmina, a fin de que los calculos estén

acordes con los cambios actuales que en el area laboral estdn sucediendo

en el pais, de esta manera se lograra que la informacion proporcionada se

realice con un minimo de tiempo de consulta a la legislacién vigente, lo cual

traerd como consecuencia que los tiempos que debe esperar el trabajador

por una respuesta sean menores y por ende se le proporcione una mejor

calidad de servicio a los mismos. Para ello en el cuadro N° 26, se propone el

siguiente plan de capacitacion.

Cuadro 26

Capacitacion en el area de némina

Nombre del

Insitucion

Objetivo

Contenido

Horas
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Curso

N6émina y Fundametal
Seguro Social

Legislacion ByD
laboral Gestion
actualizada Empresarial

Explicar los aspectos
administrativos y
legales inherentes a
la elaboracion de
néminas de pago,

considerando los
Calculos relativos a
vacaciones,

prestaciones
sociales 'y otras

deducciones, asi
como lo relativo a
fideicomisos e
Intereses sobre

prestaciones
sociales, en el marco
de las obligaciones
legales y actividades
de post némina.

Analizar las
diferentes leyes que
afectan la legislacion
laboral venezolana,
modificadas en el
2012

— Definiciones  de conceptos
claves.

— Asignaciones y deducciones.

— Asistencia, antigliedad,
utilidades, vacaciones, bono
vacacional.

— Beneficio de alimentacion.

— Ley INCES.

— Fondo de ahorro obligatorio para
la vivienda.

— Otros beneficios laborales (no
obligatorios).

— Intermediario,  contratistas y
outsourcing.

— Aspectos basicos de la ley de
seguro social y su reglamento.

— Aplicaciones generales y
especificas de la ley

— Régimen prestacional de
empleo.

- LOTTT

—Ley Organica del Fondo de
Ahorro Nacional.

— Ley Orgénica del Sistema de
Seguridad Social

— Ley del Seguro Social.

16

08

Autor: Cammarata (2014)
Fuente: Fundametal y ByD Gestion Empresarial (2014)

Objetivo Estratégico N° 3: Publicar los logros alcanzados por el

departamento de nédmina.

El propdsito de este objetivo es mostrarles a las personas que laboran

para el departamento de ndmina que sus actividades son valiosas para la

empresa, lo cual contribuira en gran medida a que progresivamente las

mismas se realicen de una mejor manera. Para ello se proponen las

siguientes actividades:

Actividad N° 1 Elaboracion de Cartelera de logros:

Responsable: Gerente del Departamento

A través de esta actividad se pretende hacer visible el esfuerzo diario

gue realizan los trabajadores del area de némina, para ello se debe colocar
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en una cartelera cada uno de los objetivos planteados al departamento por
semestre, mostrando las actividades requeridas para alcanzar cada uno de

ellos.

Ademas se debe sefialar en esta cartelera cuales de esas actividades
se han alcanzado en el lapso establecido o antes del mismo, resaltando esto

como un logro del departamento.

Actividad N° 2 Comunicar externamente los logros del departamento

de némina:
Responsable: Gerente del Departamento, departamento de sistemas

Cada vez que se alcancen metas trascendentales en el departamento
de ndmina, el gerente de este departamento debe enviar una felicitacion
publica a través de la intranet de ese logro alcanzado, mencionando de
forma especifica al (a los) responsable (s) del mismo y los beneficios que

éste traera para el resto de la organizacion.
Actividad N° 3 Agasajar al personal por el esfuerzo realizado
Responsable: Gerente del Departamento

El proposito de esta actividad es demostrarle al personal del
departamento de nédmina que su esfuerzo es valorado por la organizacion,
por lo tanto se propone que semestralmente o cada vez que el personal
realice una jornada extraordinaria, sus supervisores y gerentes organicen un
almuerzo fuera de las instalaciones de la empresa, donde se les explicara en
el mismo el motivo que origind esa actividad y se les reconocera el esfuerzo

realizado en el logro de los objetivos propuestos.

Objetivo Estratégico N° 4 Disefiar actividades para el mejoramiento

de la comunicacion externa.
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Responsable: Trabajadores del Departamento de Nomina

Actividad N° 1: Para mejorara la comunicacion externa, se proponen
las siguientes acciones

Comunicacion a través de elementos fisicos tales como:

- Carteles donde se indique cuales son los valores organizacionales

del departamento
- Escribir e-mails a través de la intranet, dirigidos a los gerentes y

jefes de departamento; sobre las modificaciones que en materia

legal ocurren en Venezuela
- Comunicacion personal: El trato hacia los clientes debe ser:

¢ Respetuoso
e Amable
e Dispuesto a atender la problemética del mismo.

Actividad N° 2: Promover la comunicacion efectiva durante las

reuniones

Cuando un grupo de trabajadores, miembros del sindicato, miembros
de un departamento requiera tratar algo con el personal del departamento de

némina, deben establecerse las siguientes pautas:

- El supervisor o miembro de la junta directiva al conducir una reunién
deben tratar de mantener el tema central por el cual fue convocada la
misma, para ello previamente debe preparar la agenda de la misma y

comunicarselas a todos los miembros involucrados.

- En las reuniones debe hablarse de los problemas que afectan a la
organizacion, debe evitarse en el desarrollo de la reunion acusaciones

personales o comentarios negativos entre comparieros de trabajos.

- En las reuniones se debe respetar el derecho de palabra de cada

trabajador y considerar los puntos validos que posee cada propuesta,
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por muy sencilla que parezca; esto incentiva la participacion del

trabajador en la resolucién de los problemas que posee la empresa.

- Realizar durante el desarrollo de la reunién, preguntas que permitan

comprobar si el mensaje dado fue comprendido realmente.

Actividad N° 3. Establecer las politicas para la resolucion de conflicto.

Debido a que con frecuencia se presentan conflictos entre el personal
de nOmina y los representantes del sindicato u otros departamentos, se
propone esta actividad, con la finalidad de establecer un clima organizacional

mAas armonioso:

- El personal de nomina debe manifestar la sensacidon de que los
problemas pueden ser resueltos, pero sélo si son identificados y
reconocidos, en consecuencia le solicitard al personal que esta
involucrado en el conflicto que explique con detalle su punto de vista

en la situacién problematica.

- El personal de ndémina debe resaltar cuales son los puntos fuertes y
débiles de cada posicién frente al conflicto, para ello debe permitir que
cada uno exponga sus motivos de forma detallada, lo que le permitira
buscar una solucién que satisfaga a ambas partes.

- El personal que sirva de mediador en el conflicto debe mostrar empatia,

asertividad y respeto durante el proceso de conciliacion de las partes.

- Ante cualquier situacién de conflicto, el personal que sirva de mediador;
debe recurrir al alcance de los objetivos organizacionales y a la
legislacion en materia laboral, con la finalidad de encontrar una salida

que satisfaga a las partes y que a su vez beneficie a la organizacion.
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Objetivo Estratégico N° 5 Establecer procedimientos para la atencion
oportuna de quejas y reclamos

Responsables: Trabajadores del Departamento de némina

Este objetivo tiene como propdsito suministrarle al personal cuéles son
las actividades que deben seguir para atender las quejas y reclamos, para
ello se deben seguir los siguientes pasos:

- Capacitar al personal de nbmina en materia de atencién eficiente de

quejas y reclamos
- Procurar que el personal de ndmina, tenga una actitud proactiva

ante el reclamo que esta efectuando el trabajador
- El personal deberd mantener una actitud calmada mientras el

trabajador realiza el reclamo
- El personal debera mostrar interés ante el reclamo que esta

efectuando el trabajador, de esta manera podra captar los detalles

esenciales de la queja
- Cuando el trabajador termine de exponer su punto de vista, el

trabajador de ndémina debe proporcionarle una respuesta
satisfactoria a su reclamo que incluye proporcionarle al quien
presenta la queja la solucién de forma inmediata o sefialarle con
claridad cuales son las acciones que desde el departamento se van

a seguir para solventar su problema.

Objetivo Estratégico N° 6: Disefar actividades para el mejoramiento
de la comunicacion interna
Responsable: Trabajadores del departamento de ndémina de la

empresa.

Las politicas a adoptar por el Departamento de Nomina dirigidas al
mejoramiento de la comunicacion interna pueden estar orientadas a
mejorar la comunicacion y coordinacion interna entre el personal que

labora en el departamento de ndémina, estas actividades son:
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Uso de carteleras para difundir mensajes de reflexion en cuanto a la

comunicacion efectiva, trabajo en equipo y la eficiencia en el trabajo.

Elaborar la cartelera de cumpleafieros del mes y establecer como
cultura organizacional que el ultimo dia de cada mes, se cedan horas
laborales para festejar a estos trabajadores en una reunion dentro de
las instalaciones de la empresa. En esta reunién debe procurarse
evitar tocar temas laborales y promover el conocimiento a nivel

personal del trabajador.

Celebrar el aniversario de la organizacion: Para ello es conveniente
gue la directiva de la empresa convoque al personal a un almuerzo
en un establecimiento fuera de las instalaciones de la empresa con
motivo de festejar el aniversario de la empresa; para ello, es
conveniente que la directiva organice actividades donde agradezca al
personal por el valioso trabajo que desarrollan en la misma. También
en este tipo de reuniones pueden otorgarse condecoraciones por

afos de servicios dentro de la organizacion.

Establecer como cultura organizacional la solidaridad ante los
problemas personales de los trabajadores, donde se organice el
acompafamiento institucional a todos aquellos trabajadores que
hayan perdido un familiar, o colaboracion monetaria para todos

aguellos que tengan parientes cercanos enfermos.

Realizacion de encuestas con caracter anénimo para conocer las
inquietudes de los trabajadores acerca de diversos temas de interés
gerencial. Realizar mejoras posteriores a las debilidades

diagnosticadas.
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— Colocacién de buzones de sugerencias. Tomar en consideracion
aguellas que sean econémicamente viables o urgentes para la salud

laboral de los operarios y empleados.

Objetivo Estratégico N° 7 Promover la motivacién en el personal de
némina

Con la finalidad de mejorar el servicio de atencion al cliente, la gerencia
de nomina debe asegurarse que su personal esté satisfecho con sus
condiciones laborales y por lo tanto esa satisfaccion se traduzca en un
mejoramiento en el trato que se le proporciona al resto de los trabajadores de
la empresa. Una de estas maneras es el mejoramiento de las condiciones
socio econdmicas de los trabajadores de esta empresa.

Por lo tanto una via para el mejoramiento de las condiciones laborales
en la empresa es la creacion de una politica de incentivos por casos
procesados de forma efectiva en el mes. De esta manera, las personas que
laboran en el departamento tendran un estimulo en realizar su trabajo
eficientemente y con aumento de su productividad. A continuacion sigue la

tabla de incentivos propuesta:

Cuadro 27
Tabla de Incentivos
Eficiencia % Bonificacion
100% 10% del salario mensual
95% 8% del salario mensual
90% 6% del salario mensual
Fuente: Cammarata (2014)
85% 5% del salario mensual
Como se puede
80% 4% del salario mensual )
observar, al trabajador se le
75% 3% del salario mensual
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otorgard una bonificacibn de un porcentaje determinado sobre su salario
mensual, de acuerdo a las metas alcanzadas en funcion de su distribucion de
tareas mensuales, esta bonificacion se calculard mensual, ya que las metas
del departamento se fijan de esta manera. También es importante mencionar
los criterios para determinar la eficiencia se realizaran bajo las premisas de
entrega de trabajo dentro de los plazos establecidos, control de la
documentacion, minimizar el retrabajo, entre otros.

En tal sentido, bajo este esquema, los trabajadores de este
departamento sentirdn que su esfuerzo por hacer las cosas bien y mejor
cada dia se vera recompensado con estimulos monetarios que se traducen
en una mayor calidad de vida, al contar con mas recursos financieros para
satisfacer sus necesidades y las de su familia. Ademas, este tipo de politicas
mejora el clima organizacional porgue la masa laboral percibe la intencion de
la organizacién en implementar ideas atractivas para la mejora de cada uno

de las personas gue la conforman.

Objetivo Estratégico N° 8 Capacitar al personal del departamento de
némina en materia de atencion al cliente
Responsables: Gerente de nomina y departamento de Recursos

Humanos

El proposito de esta actividad es capacitar al personal en materia de
atencién al cliente, entendiéndose como clientes de este departamento a
todos los trabajadores de Alimentos Heinz de Venezuela, C.A. En tal sentido
en el cuadro N° 28 se propone un plan de capacitacion a través del cual se le
proporcionen herramientas al personal de ndmina para atender

efectivamente a su clientela.

Cuadro 28

Cursos de Capacitacion
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Nombre del Insitucion Objetivo Contenido Horas
Curso
— Filosofia de la cultura de 16
Calidad de Fundametal Aplicar criterios, pautas La gerencia del
Servicio y esquemas de
desempefio, basados en —El triangulo del servicio. El
el cliente como la razon ciclo de servicio.
de ser del negocio, —|mportancia de la
vinculando el rol del proactividad en la calidad en
participante con los el servicio.
factorfes que deterr_ni_nan — Importancia de la
la calidad del servicio y  comynicacién como proceso
con las exigencias del interactivo.
cllentg en €l contexto del —La comunicacién verbal vy
cumplimiento de Ia
mision de la empresa ral su _efecto_ en la
atencion efectiva al cliente.
comunicaciones
defensiva fuente de malos
entendidos, distorsiones e
interpretaciones.
—Quién es nuestro cliente.
Caracteristicas.
— Perfil de los diferentes tipos
de clientes.
—La satisfaccion del cliente
como norte del negocio.
— Manejo de las objeciones y
conflictos.
Autor: Cammarata (2014)
Cuadro 28 (Continuacion)
Nombre del Insitucion Objetivo Contenido Horas
Curso
Fortalecer el —Evolucién del concepto de
Calidad de Fundametal desemptleﬁo <|1|e| calidad y servicio.

- personal en las  _ Calidad de Servicio.
Servicioy areas: Calidad de _ ggpryctura de Servicio a la
Atencion al servicio, atencion al Empresa.

Cliente cliente, tipos de de Atencién  al

clientes,
comunicacion en el
mundo de los

servicios
estrategias para
lograr mejor
servicio y manejo
de quejas.

— Comunicacion en la Calidad
de Servicio.

— Comunicacién Clave con los
Clientes.

—Calidad de Servicio en
Empresas Venezolanas.

— Mejoramiento de la Calidad
de Servicio.

— Servicio con Calidad.

— Siete Pecados del Servicio
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Interno.

— Matriz para la Estrategia de
Servicio.

— Rumores de Quejas,
pueden ser muy rentables
para la Organizacion.

—Formas de mantener a mis
clientes contentos, leales y
deseosos de volver.

16

Autor: Cammarata (2014)

Objetivo Estratégico N° 9 Conservar en estado 6ptimo los elementos

tangibles del departamento de némina

Con la necesidad de hacer del departamento de ndmina un ambiente
confortable, se requiere que sus instalaciones se encuentren
permanentemente limpias y ordenadas, para tales efectos se proponen las

siguientes actividades.
Actividad N° 1: Implementar el orden y limpieza en el departamento

- Debe procurarse que el departamento sea limpiado una (01) vez al
dia: antes de comenzar las labores diarias. También debe limpiarse
toda aquella area que se ensucie por eventualidades ocurridas:

derrames de liquidos, desperdicios en el piso, entre otros.

- Debe existir una vigilancia periddica de las papeleras existentes en
el departamento, a las cuales se les debe cambiar la bolsa cuando

lleguen al 75% de su capacidad.

- Verificar que en los escritorios de cada puesto de trabajo se
encuentre solo el material y documentacion con la cual se esta
trabajando en ese momento, de manera tal que no se observe

desorden en cada puesto de trabajo.
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- Verificar que en los pasos peatonales no se encuentren objetos que

dificulten el libre transito del personal.

Actividad N°2: Verificar que todos los equipos inherentes al area de

némina funcionen en perfecto estado:

- Semestralmente debe verificarse el correcto funcionamiento de las
intalaciones de aire acondiconado, asi como de la luminaria del

departamento
- Bimensualmente debe realizarse una limpieza de los equipos

informaticos, a fin de verificar que estén libres de virus
- Todo equipo que presente dafos, debe ser reemplazado de forma

inmediata, a fin de asegurar que los procesos no se detengan por

dafnos en la infraestructura.
- Realizar de forma periddica una evaluacion de las condiciones

ergondmicas de las sillas de oficina, a fin de asegurar las
condiciones de salud de sus trabajadores y los visitantes al

departamento.

Justificacion de la Propuesta

Entre los beneficiados con esta propuesta se puede mencionar en
primer lugar a los trabajadores del departamento de nomina, ya que la
calidad de servicio hacia los demas trabajadores se mejorara
considerablemente, lo cual se traduce en una buena imagen de todos los
trabajadores de este. También los trabajadores externos al departamento de
némina se veran favorecidos debido a que contardn con un personal
motivado a garantizar que todo lo concerniente con sus sueldos y salarios

sea realizado de una forma rapida y eficiente.
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Factibilidad de la Propuesta

Factibilidad se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios
para llevar a cabo los objetivos o metas sefialados. Generalmente la
factibilidad se determina sobre un proyecto.

Recursos Técnicos

De acuerdo a Soto (2003) el analisis de factibilidad técnica “Se refiere a
los recursos necesarios como herramientas, conocimientos, habilidades,
experiencia, entre otros, que son necesarios para efectuar las actividades o
procesos que requiere el proyecto.” (p.25). Al respecto, para la realizacién
del presente trabajo especial de grado se requieren de los cursos de
capacitacién en atencién al cliente y motivacion, que se le debe dar a los
empleados del departamento de nédmina, también se requiere de la impresion
del formato propuesto y la adquisicion de los recursos relativos al
mejoramiento de los elementos tangibles, tales como implementos de
limpieza y mantenimiento periédico de las instalaciones

Factibilidad Operativa

Soto (2003) indica que la factibilidad operativa “Se refiere a todos
aguellos humanos que participen durante la operacion del proyecto.” (p.25).
De esta manera desde el punto de vista operativo se requiere de los
instructores que implementaran el curso

Factibilidad Econémica

Desde el punto de vista econdémico, la inversion requerida para la
realizacion de este proyecto se puede observar en el cuadro N° 29, en el cual
se muestra cudles son los costos inherentes a cada una de las estrategias de
este trabajo de grado. Es importante destacar que el costo total fue

determinado sobre la base de un (01) afio de implementacion de propuesta.
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Cuadro 29

Costos
Material Cantidad Necesaria Costo Unitario Costo Total
Bs. Bs.
Curso de capacitacion en 09 1.250,00 11.250,00
atencion al cliente
Capacitacion en 09 1.300,00 11.700,00
Actualizacion de nébmina
Capacitacion en uso 09 1.600,00 14.400,00
efectivo del tiempo
Avisos sobre valores 02 450,00 900,00
organizacionales
Avisos en carteleras 12 (01 mensual) 250,00 3.000,00
Actividades sociales 02 (01 semestral) 2.000,00 4.000,00
Limpieza de las 02 2.457,02 58.968,48
instalaciones (mensual)
Total Bs 104.218,48

Autor: Cammarata (2014)

Asi, en funcién de lo expuesto en el cuadro N° 32, la factibilidad
econOmica de este proyecto depende del presupuesto que asigne esta
empresa al mejoramiento de la calidad de servicio, del departamento de
nomina de la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.

A continuacion en el cuadro N° 30 se muestra el analisis FODA
derivado de la aplicacién tanto de la encuesta al personal operativo de esta
empresa, como de la entrevista del personal que labora para el
departamento de némina. Es importante resaltar que de esta matriz FODA
se derivaron las estrategias de mercadeo interno, requeridas para el
mejoramiento de la calidad de servicio en este departamento.
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Cua’dro 30
ANALISIS DOFA

FORTALEZAS

Ubicacion adecuada
del departamento de
némina

Entrega
informacién dentro de
limites establecidos

Conocimiento de
Mision y visibn de
empresa

Identificacion con el

puesto de trabajo

de
los

la
la

DEBILIDADES
Insatisfaccion por los

equipos e instalaciones de
la empresa.

Insatisfaccion por el
trato recibido

Fallas en la
comunicacion externa

Fallas en la

comunicacion interna
Tiempos amplios de

espera
Desmotivacion en el
personal
Carencia de

procedimientos que agilicen
la atencion al cliente.

Carencia de

Disefiar  actividades
para mejorar la
comunicacion interna

Promover la

motivacién del personal de
némina

Conservar en estado
optimo los elementos
tangibles del departamento
de nébmina

Institutos
capacitacion
personal

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

de
al

Relaciones

laborales

negativas entre el

personal de
demas
departamentos

némina

Presencia

los

de

quejas y reclamos

Capacitar
personal
departamento

némina en materia

de atencion
cliente

Capacitacion
ESTRATEGIA F-D ESTRATEGIA O-A

al

del
de

al

alcanzados
departamento de ndémina

ESTRATEGIA F-O

Incentivar al

personal en materia de
cumplimiento
valores organizacionales

de los

Mejorar los tiempos

de entrega de la
informacién, a través de
planes adecuados de

capacitacion

Publicar los logros
por el

ESTRATEGIA D-A
Diseflar actividades

para el mejoramiento de
la comunicacion externa.

Establecer
procedimientos para la
atencion  oportuna de

guejas y reclamos
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Autor: Cammarata (2014)

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este capitulo constituye la seccidon final de esta investigacion. El
objetivo es presentar una evaluacion completa de los hallazgos de los
resultados.

Conclusiones

Una vez elaboradas las estrategias de mercadeo interno que contribuyan
al mejoramiento de la calidad del servicio en el departamento de ndmina de
la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.; se concluyen los siguientes

aspectos:

Respecto al diagnéstico de la situacion actual del funcionamiento del
departamento de ndmina de la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.,
se evidencié que aunque la mayoria de los trabajadores estan conformes con
los elementos tangibles que posee el departamento de némina existe una
tendencia mayoritaria a considerar que estan en buenas o regulares
condiciones, lo que evidencia cierta insatisfaccion del personal por parte de

este aspecto.

En el mismo orden de ideas y haciendo referencia a los aspectos del
diagndstico, es preciso hacer referencia al trato que generalmente reciben
los trabajadores operarios del personal de nomina, donde estos manifestaron
gue no se encuentran del todo satisfecho con la calidad de servicio que
reciben de este departamento, debido principalmente a las debilidades en el
funcionamiento de los equipos y en los tiempos de espera para la entrega de

la informacion.

De igual forma, se evidencié que los trabajadores del departamento de

ndémina requieren mejorar su sistema de comunicacién con el resto de los
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trabajadores de la empresa, para que de esta manera se minimicen los

retrabajos.

Ademas de lo anteriormente sefialado se puede notar que en el
diagnéstico, los trabajadores de este departamento perciben que no se les
toma en cuenta al momento de la busqueda de soluciones a los problemas
del mismo; lo que ha generado una falta de motivacion hacia la resolucion

de todos los inconvenientes que con frecuencia se generan en esta area.

Se hace necesario ademas implementar estrategia a través de las cuales
se pueda mejorar la atencion al cliente de manera oportuna, atacando las
causas que genera la falta de disposicion del personal a solventar todos los
problemas en materia de determinacion de sueldos, salarios y beneficios

contractuales.

Se requiere ademas que se incentive al personal a elaborar sus labores de
forma eficiente, para lo cual se propuso la elaboracion de un sistema de
incentivos de acuerdo a la eficiencia que demuestra el personal en el

desarrollo de sus funciones y alcance de sus metas.

Para cumplir con el segundo objetivo del presente trabajo de grado,
correspondiente al analisis de factibilidad, se evidencio que el proyecto es
técnica, operativamente factible; ya que la empresa puede adquirir con
facilidad los servicios de un instructor que capacite al personal en materia de
procesamiento efectivo de la ndmina y calidad de servicio. Ademas, esta a
su alcance todos los recursos técnicos requeridos para la implementacion de
la propuesta, tales como los cursos de atencién al cliente y la posibilidad de
adquirir los formatos propuestos en este trabajo; sin embargo su factibilidad
econOmica depende de cuénto la gerencia esté dispuesta a invertir para el

mejoramiento de la calidad de servicio en este departamento.
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Por su parte para solventar la problematica planteada y de esta manera
cumplir con el tercer objetivo del presente trabajo de grado, se disefiaron
estrategias orientadas al mejoramiento de la calidad de servicio que el
departamento de ndmina ofrece a sus clientes, es decir a todos los
trabajadores de la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.

En lo referente a estas propuestas, en primer lugar se cred un programa
de incentivos, a través del conocimiento y comunicacion de los valores
organizacionales, con lo cual se pretendié que los trabajadores del area de
némina construyeran los valores del departamento y por lo tanto actuaran en

consonancia con los mismos.

De igual forma, se propuso una estrategia dirigida a mejorar los tiempos
de entrega de la informacion, esto se hizo con la finalidad de promover una
rapida capacidad de respuesta por parte de los trabajadores de némina, para
ellos es necesario lograr que los trabajadores realicen un uso eficiente del
tiempo y ademas; de vigilar que se les haga el mantenimiento preventivo que

todo equipo de trabajo necesita.

Para dar respuesta a la necesidad que tienen los trabajadores del
departamento en estudio de promover la confianza en la entrega de la
informacion, se propuso un plan de capacitacion, a través del cual éste se
mantenga actualizado ante los cambios que se producen en el pais en
materia laboral. Como forma de incentivo y para motivar a los trabajadores
de nOmina a realizar un trabajo de excelencia se propuso la elaboracion de

una cartelera de logros.

Por su parte, una de las debilidades que se encontr6 durante el
diagndstico, son las sefiales que demuestra una falta de empatia entre el
personal de ndmina y el resto de los trabajadores. Para solventar esta
problematica se propuso actividades orientadas al mejoramiento de la

comunicacién externa y al fortalecimiento de las relaciones personales del
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departamento. Asi como las herramientas que le permitirdn al personal
atender de forma asertiva las quejas y reclamos que le realicen el resto de

los trabajadores.

Recomendaciones

Con la finalidad de la calidad de servicio en el departamento de Némina de
la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A., se recomiendan las

siguientes actividades.

1. Mantener actualizado al personal en materia de legislacion laboral, a
fin de minimizar los inconvenientes que se presenten con el calculo de

la nébmina.
2. Implementar el plan de capacitacion al menos una vez al afio en

materia de atencion eficaz al cliente y de esta manera procurar que
todos los empleados tengan las herramientas requeridas para

relacionarse con los demas empleados de una forma cordial.
3. Crear el sistema de incentivos propuesto y definir con los trabajadores

cuales exactamente son las condiciones bajo las cuales se les

otorgaran estos incentivos.
4. Implementar las acciones para la atencién efectiva de las quejas y

reclamos.
5. Implementar las estrategias comunicacionales a nivel externo e interno,

gue favorezca el flujo de la informacion de una forma cordial y amena;
con el proposito de que se traduzca en un mejoramiento efectivo de la

calidad de servicio.
6. Mejorar los equipos de procesamiento de informacién y poner en

practica el plan de mantenimiento preventivo de los diferentes equipos

del departamento de némina
7. Mantener las instalaciones del departamento, permanentemente

ordenado vy limpio.
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ANEXO A

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

DEUS LIBERTAS CULTURR

AREA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO aEROES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS sl
MENCION MERCADEO B e

CAMPUS BARBULA

Protocolo de Entrevista al Personal de Nodmina Alimentos Heinz de
Venezuela, C.A.

Estimado (a) participante, me encuentro realizando un estudio que servira
para elaborar mi trabajo de Grado en el Programa de Maestria en Administracion de
Empresas, Mencion Mercadeo, el cual lleva por titulo: ESTRATEGIAS DE
MERCADEO INTERNO QUE CONTRIBUYAN A MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE NOMINA. Caso De Estudio: Alimentos
Heinz De Venezuela, C.A., El cual tiene como objetivo general revisar su opinion
acerca de la calidad de servicio del departamento de némina que presta la empresa

Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.

En este sentido, requiero su ayuda en el suministro de informacién con el fin
de lograr los objetivos propuestos, asegurandole que sus respuestas seran tratadas
confidencialmente sélo para fines académicos y analizados en conjunto, nunca se
suministraran datos individuales, por lo cual siéntase en libertad de contestar la
respuesta que considere adecuada a su condicién de preferencia.

Muchas Gracias...

El Autor

Lcdo. Marianna Cammarata

Barbula, Julio de 2013
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Sexo: F___

M__

Protocolo de Entrevista
Fecha: /|

Edad: __ Grado de estudio

Objetivo: su finalidad es medir y determinar la gestidon de actitud y de comunicacién del

departamento de némina en la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.

CRITERIOS | ITE | PROTOCOLO DE ENTREVISTA
M
1 ¢En qué condiciones se encuentran las instalaciones de la
empresa?
2 ¢,De qué manera las condiciones fisicas de su sitio de trabajo
Elementos influyen en la forma como desempefian sus funciones?
Tangibles 3 ¢ Considera usted que su presentacion personal influye para la
apariencia del departamento?
4 ¢, Considera importante la presentacion personal de los empleados
del departamento de némina?
5 ¢ Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su
trabajo?
6 ¢ Cuenta con tecnologia adecuada para realizar su trabajo?
7 ¢, Considera usted, que cumple con los tiempos exigidos por su jefe
Cumplimient directo?
o de 8 En cuanto a requerimientos de trabajadores, ¢ Considera usted que
promesas el departamento de némina cumple con rapidez a lo requerido?
9 ¢ Se siente dispuesto a colaborar con sus comparieros y el resto del
personal de manera amable?

Actitud de 5 P —— — 5
servicio 10 | ¢Conoce la misidn, vision, los valores y politicas de la empresa”
11 | ¢Se siente identificado con su puesto de trabajo?

12 | ¢Harealizado cursos de capacitacion que le ayuden a simplificar
sus labores cotidianas?
) 13 | ¢Considera importante y de utilidad los cursos que ha asistido,
Competencia dentro de la organizacion?
del personal 12" | ;Cémo considera que realiza su gestion en la organizacion?
15 | ¢Qué resultados obtuvo en su Ultima evaluacién de desempefio?
16 | ¢Qué tan satisfecho se encuentra con su puesto de trabajo?
17 | ¢Considera que la remuneracion percibida por usted corresponde
al trabajo realizado?
18 | ¢Considera que el departamento de némina se encuentra ubicado
de manera estratégica para el facil acceso de todos los
Empatia trabajadores?
19 | ¢La comunicacion interna del departamento de némina con el resto
de los trabajadores es buena?
20 | ¢Se encuentra a gusto con las actividades que desempefia?
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ANEXO B

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

DEUS LIBERTAS CULTURR

AREA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO aEROES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS o o~ all
MENCION MERCADEO e
S CAMPUS BARBULA

Cuestionario al Personal de Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.

Estimado (a) participante, me encuentro realizando un estudio que servira
para elaborar mi trabajo de Grado en el Programa de Maestria en Administraciéon de
Empresas, Mencién Mercadeo, el cual lleva por titulo: ESTRATEGIAS DE
MERCADEO INTERNO QUE CONTRIBUYAN A MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE NOMINA. Caso De Estudio: Alimentos
Heinz De Venezuela, C.A., El cual tiene como objetivo general revisar su opiniéon
acerca de la calidad de servicio del departamento de némina que presta la empresa

Alimentos Heinz de Venezuela, C.A.

En este sentido, requiero su ayuda en el suministro de informacion con el fin
de lograr los objetivos propuestos, asegurandole que sus respuestas seran tratadas
confidencialmente sélo para fines académicos y analizados en conjunto, hunca se
suministraran datos individuales, por lo cual siéntase en libertad de contestar la

respuesta que considere adecuada a su condicion de preferencia.

INSTRUCTIVO PARA RESPONDER LA ENCUESTA

-Lea cuidadosamente las preguntas vinculadas a cada uno de los aspectos
considerados y responda seleccionando so6lo una opcion.

-En caso de tener alguna duda o confusién con el presente cuestionario, favor

consulte al encuestador.

Muchas Gracias...
El Autor
Lcdo. Marianna Cammarata
Barbula, Julio de 2013
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Cuestionario
Fecha: /I

Sexo: F__ M__ Edad: Grado de estudio
Objetivo: Con la finalidad de medir y determinar el grado de calidad de servicio del

departamento de némina que presta en la empresa Alimentos Heinz de Venezuela, C.A. y
tomando en cuenta la siguiente escala donde,

5= Excelente

4= Bueno

3=Regular

2=Deficiente

1=Muy deficiente

Responda de la manera mas objetiva las siguientes preguntas:

ITEM CRITERIO 1

1 | Califica a las instalaciones y equipos de la empresa como:

2 El trato que usted recibe de los trabajadores del departamento
de némina cuando tiene inquietudes sobre su pago y desea
aclararlas es

3 La calidad de servicio en cuanto a la entrega de resultados del
departamento de némina es:

4 | La actitud de los trabajadores del departamento de némina en
la busqueda de soluciones efectivas es

5 Las soluciones a problemas presentados, referente a pagos
de némina, como ha sido

6 El desempefio general del departamento de Némina es:

7 El procedimiento que se lleva acabo cuando se presenta algun
problema con los pagos es:

8 La queja sobre errores de calculo de su remuneracion o
retraso en el pago se ha solucionado de manera:

9 El departamento de nomina y el personal que lo conforma se
encuentran ubicados dentro de la empresa de manera:

El flujo de informacion en lo que se refiera al departamento

10 L .
Némina y el departamento para el que usted trabaja es:

11 | Se encuentra a gusto con las actividades desempefiadas por
el departamento de nomina
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ANEXO C

DEUS LIBERTAS CULTUNA UNIVERSIDAD DE CARABOBO
TN/ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES 08T
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO Gmooﬁﬁh@gg
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS o T

MENCION MERCADEO EmE o
CAMPUS BARBULA

Formato De Validacion De Instrumentos Juicio De Expertos Para La Encuesta

El presente estudio servira para elaborar mi Trabajo de Grado en el Programa
de Maestria en Administracion de Empresas Menciéon Mercadeo de la Universidad
de Carabobo, Titulado: ESTRATEGIAS DE MERCADEO INTERNO QUE
CONTRIBUYAN A MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
DEPARTAMENTO DE NOMINA. Caso De Estudio: Alimentos Heinz De
Venezuela, C.A.,

Sus respuestas seran tratadas confidencialmente sélo para fines académicos,
por lo cual agradecemos su opinion profesional acerca de criterios de precision,
redaccién y pertinencia de cada pregunta del instrumento de recoleccion de datos.

INSTRUCTIVO PARA RESPONDER EL FORMATO DE VALIDEZ:

e Lea cuidadosamente los items del instrumento de recoleccion de datos
e indiqgue en el formato de evaluacion, la correspondencia con los
criterios de precision, redaccién y pertinencia.

e (Cada criterio a evaluar, suministra dos alternativas de respuesta,
siendo estas Si 0 No, seleccione con una X la alternativa que considere
mas apropiada.

e En la casilla adicional de Observaciones podra emitir un juicio que de
lugar a la modificacion o eliminacion de los items.

e Pondere su opinion, suministrando una respuesta definitiva para cada
item, siendo este aprobado o eliminado.

Gracias por su receptividad y colaboracion.

El Autor. Lcda. Marianna Cammarata
Valencia, Julio de 2013.
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Experto:

ASPECTOS ESPECIFICOS
. Lenguaje Mide lo | Induccién
Claridad i Observacione
, Coherencia | adecuado que ala
Item en la . . s
interna al nivel del | pretende | respuesta
redaccién
informante medir 0 sesgo
Si | No Si No Si No | Si| No | Si No
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
ASPECTOS GENERALES Si 2' Observaciones

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para
las respuestas

Los items se corresponden con los objetivos de la

investigaciéon

Existe congruencia de los reactivos con el universo de
contenidos

La presentacion del instrumento es adecuada. En caso de no
ser asi sefiale los aspectos a mejorar

Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial

Se evidencia en la redaccion de los objetivos las bases
tedricas que deben sustentar su investigacion

El nimero de items es adecuado para recoger la informacion.
En caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items que
deben afadirse y/o eliminarse

OBSERVACIONES:

VALIDEZ

APLICABLE

NO APLICABLE
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APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Validado por: E-mail:
Cédula de Identidad: Telefono(s):
Firma: Fecha:
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ANEXO D

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO RGeS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS i s il
MENCION MERCADEO et i
CAMPUS BARBULA B

Carta de Evaluacion del Instrumento de Recoleccion De Datos

Por medio de la presente, certifico la colaboracién prestada al aspirante
al titulo de Magister en Administracion de Empresas Mencion Mercadeo,
Lcda. Marianna Cammarata Acierno C.I. V- 17.315.991 en la evaluacion del
instrumento de recoleccion de datos de su trabajo de grado titulado
ESTRATEGIAS DE MERCADEO INTERNO QUE CONTRIBUYAN A
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE
NOMINA. Caso de Estudio: Alimentos Heinz De Venezuela, C.A. De esta
manera doy fe de haber evaluado y emitido las observaciones
correspondientes al instrumento de recoleccion de datos en mi caracter de
experto en el area de Mercadeo. Los resultados fueron detallados en la
planilla suministrada por el estudiante para tal fin.

Atentamente,

Experto:
C.L

Barbula, Julio de 2013.
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ANEXO E

T T UNIVERSIDAD DE CARABOBO
o M% FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES .
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO GRADO Eﬁ&@@@
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS ST aeEE A S

Facutad die Ciencias Econdmicas y Sociales
Carabobo

MENCION MERCADEO
CAMPUS BARBULA

Calculo de Confiabilidad (Coeficiente Alfa Cronbach)

1 35444444444
2 44555555355
3 33443455344
4 23344334443
5 44 444444444
6 44445445344
4 7 44544444444
i 8 43434444333
§ 9 23434333443
10 33333334444
1 43434344433
12 54453455433
13 35544444444
14 33443455344
15 44555555355
55 6 555665525
25 2998251497
3!3(4/3/3|/3|/4|/4|3|3|3
prROMEDIO |5|7|1|9|0l0|1/3]6|0s8
ojo(0oj0|j0O|O|O|O|0O|0O|O
pEsviacioN |8|7]6|7|7]6|7|6|5]6| 7] 463
ojo0o(0j0|j0O|O|O|O|0O|0O|O
vARIANZA |7]5|4|5/5]4/6]4]3]4]5
SUMATORIA DE LAS VARIANZAS
DE LOS ITEMS 5,0
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'l\ S 0,84

L |TambdS =
o= AP =
A ] T otal
Interpretacion del Coeficiente de Confiabilidad

Rangos Coeficiente Alfa
Muy Alta 0,81a1,00
Alta 0,61 a 0,80
Moderada 0,41 a0,60
Baja 0,21 a0,40

Muy Baja 0,01 a0,20

5 | EXCELENTE 1] 2]al3]3]2]5]6]o0]2]2 : _

4 | BUENO 716 lolsgalslol7]890l10]s Aytor: Carlos J. Ruiz Bolivar o .

3 | REGULAR s 7 121alalal3l1l6l3ls Titulo: Instrumentos de Investigacién Educativa
2 | DEFICIENTE 2]l o]ofolof[o]lo]o]o]o]o Caracas: Fedupel

1 [ MUY DEFICIENTE olofJololololoJoJololo Afo: 2002

TOTALES 15 15 15 15
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ANEXO F

DEUS LIBERTAS CULTURA UNIVERSIDAD DE CARABOBO
/] FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO aiBRCES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS i el
MENCION MERCADEO et o Etiics s

CAMPUS BARBULA

Aspecto Administrativo

Capital Humano
Para la elaboracion de este Trabajo Especial de Grado requiere de la

participacion del personal que labora en la empresa Alimentos Heinz, C.A.
De igual forma, desde el punto de vista metodoldgico de esta investigacion,
es necesario de los conocimientos del tutor asignado por la Universidad de

Carabobo.

Recursos Materiales
Se necesita de tinta para computadoras, papel y fotocopias de los

cuestionarios a ser aplicado a la muestra seleccionada.

Recursos Institucionales
Desde el punto de vista institucional, se requiere que la gerencia de

Recursos Humanos proporcione los informes de evaluacion de desempeifo

del personal de Némina de Alimentos Heinz, C.A.

Recursos Financieros
Respecto a los aspectos financieros, se muestra en el Cuadro N° 3 el

costo de cada uno de los materiales requeridos para la elaboracion del
presente Trabajo Especial de Grado.
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Materiales Necesarios

Cuadro 31
Materiales Necesarios
Equipos y Materiales Cantidad Costo Costo
Necesaria Unitario (Bs) Total
(Bs)
Tinta Negra de Impresora 02 Cartuchos 250 500.00
Tinta a Color de impresora 01 Cartucho 290 290,00
Papel 03 Resmas 42 126,00
Fotocopias 112 Unidades 3 336,00
TOTAL 1252,00

Cronograma de Actividades

Refleja la relacion de fechas estimadas para la consecucién del presente

proyecto de investigacion, se puede apreciar en el cuadro nimero 6

Cuadro 32
Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

Planificacion de la
investigacion

Diagndstico de la
problematica

Elaboracién del marco tedérico

Elaboracion del marco
metodoldgico

Andlisis de los resultados de
la aplicacion de la encuesta

Elaboracién de la Propuesta

Total

Autor: Cammarata (2014)
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ANEXO G

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
j@ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES POSTF&@Eg
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO oy
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS i

MENCION MERCADEO

CAMPUS BARBULA

Formato de Validacion de Instrumentos Juicio de Expertos para la Encuesta
(Experto 1)
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Experto: QF@-Q . Solio Pxﬂo\ﬂ@ :

ASPECTOS ESPECIFICOS
E Lenguaje Mide lo Induccién
Claridad :
Coherencia | adecuado que ala Observaciones
item enla
interna al nivel del | pretende | respuesta
redaccion
i informante medir o sesgo
Si_ No Si No Si No Si No Si No
1 g y ) e
39 3 :
Y
- l
e !
5
| i
= h
7 J
8 /
9 / i I iy
10 %o e — w
ASPECTOS GENERALES Si | No | Observaciones

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para
las respuestas

Los items se corresponden con los objetivos de la
investigacion

Existe congruencia de los reactivos con el universo de
contenidos 2

La presentacion del instrumento es adecuada. En caso de no
ser asi sefale los aspectos a mejorar

Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial i

Se evidencia en la redaccidon de los objetivos las bases —T

tedricas que deben sustentar su investigacion

El numero de items es adecuado para recoger la informacion. 1t
s

En caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items que
deben afadirse y/o eliminarse

OBSERVACIONES:
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ANEXO G

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

DEUS LIBERTAS CULTURA
= =7

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO aerBROES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION MERCADEO T
CAMPUS BARBULA Universidad de Carzbobo

Carta de Evaluacidn del Instrumento de Recoleccién de Datos (Experto 1)

Por medio de la presente, certifico la colaboracién prestada a
aspirante al titulo de Magister en Administracion de Empresas Mencior
Mercadeo, Lcda. Marianna Cammarata Acierno C.l. V- 17.315.991 en Ie
evaluacion del instrumento de recoleccion de datos de su trabajo de gradc
titulado ESTRATEGIAS DE MERCADEO INTERNO QUE CONTRIBUYAN 2
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE
NOMINA. Caso De Estudio: Alimentos Heinz De Venezuela, C.A. De est:
manera doy fe de haber evaluado y emitido las observaciones
correspondientes al instrumento de recoleccién de datos en mi caracter de
experto en el area de Mercadeo. Los resultados fueron detallados en Iz

planilla suministrada por el estudiante para tal fin.

Atentamente, )
e

Experto: <= 7# f”’ {
C.L /3:— éz/._,? - gﬁ/’z

Barbula, Mayo de 2013.
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ANEXO H

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
El’% FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES T
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO RGARVEY
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS ey
MENCION MERCADEO

CAMPUS BARBULA
Formato de Validacion de Instrumentos Juicio de Expertos para la Encuesta
(Experto 2)

=
=
-~
b
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ANEXO H

DEUS LIBERTAS CULTURA UNIVERSIDAD DE CARABOBO
%, FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO aiBRCES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS i el
MENCION MERCADEO iy S|
CAMPUS BARBULA Universidad de Carzbobo

Carta de Evaluacion del Instrumento de Recolecciéon de Datos (Experto 2)

Por medio de la presente, certifico la colaboracion prestada a
aspirante al titulo de Magister en Administracion de Empresas Mencior
Mercadeo, Lcda. Marianna Cammarata Acierno C.l. V- 17.315.991 en Iz
evaluacion del instrumento de recoleccion de datos de su trabajo de gradc
titulado ESTRATEGIAS DE MERCADEO INTERNO QUE CONTRIBUYAN A
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE
NOMINA. Caso De Estudio: Alimentos Heinz De Venezuela, C.A. De est:
manera doy fe de haber evaluado y emitido las observaciones
correspondientes al instrumento de recoleccion de datos en mi caracter de
experto en el area de Mercadeo. Los resultados fueron detallados en Iz
planilla suministrada por el estudiante para tal fin.

Atentamente,

cl A/ F¥I

Barbula, Mayo de 2013.
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ANEXO |

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
E@ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES  ssgj e
B==kmd  D|RECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO .
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS e
MENCION MERCADEO
CAMPUS BARBULA

Formato de Validaciéon de Instrumentos Juicio de Expertos para la Encuesta (Experto3)

Experto: P(O,‘ . Yedro Juan

ASPECTOS ESPECIFICOS
Claridad Lenguaje Mide lo Induccidén
s Coherencia adecuado que ala Observaciones
item enla i i
= interna al nivel del | pretende | respuesta
redaccion i A
; informante medir o sesgo
?i/ No Si/ No Si No jy No S/i No
) 7/ 7/ o
ol // o i ¥
3 / / / / / 7
SR 7 i
il // A, & 7
7 7 i 4 "
8 |~ / 7/ rd &
S 4 o 7 - 7
10 o B

ASPECTOS GENERALES Si /' No | Observaciones
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para -

las respuestas

Los items se corresponden con los objetivos de la
investigacion

Existe congruencia de los reactivos con el universo de
contenidos .

La presentacion del instrumento es adecuada. En caso de no b//
L

ser asi sefale los aspectos a mejorar

Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial

Se evidencia en la redaccion de los objetivos las bases
tedricas que deben sustentar su investigacion

El numero de items es adecuado para recoger la infoarmacion.
En caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items que
deben afadirse y/o eliminarse

OBSERVACIONES: @‘/‘Ph o A 1d) TS o 2

|

é/ ¢ [¢P91
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APLICABLE

Y

NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Validado por:

Podye ) o= ¥

E-mail:

P&'-Lv)uc'r“"Q.‘f“’"m \a Ly v,

Cédula de Identidad:

456y )

Telefono(s):

DALANLLY 6

Firma: %
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ANEXO |

DEUS LIBERTAS CULTURA UNIVERSIDAD DE CARABOBO
%, FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO AERCES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS o e il
MENCION MERCADEO et o Etiics s
CAMPUS BARBULA Universidad de Carzbobo

Carta de Evaluacién del Instrumento de Recolecciéon de Datos (Experto 3)

Por medio de la presente, certifico la colaboracion prestada al
aspirante al titulo de Magister en Administracion de Empresas Mencién
Mercadeo, Lcda. Marianna Cammarata Acierno C.l. V- 17.315.991 en la
evaluaciéon del instrumento de recoleccién de datos de su trabajo de grado
titulado ESTRATEGIAS DE MERCADEO INTERNO QUE CONTRIBUYAN A
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE
NOMINA. Caso De Estudio: Alimentos Heinz De Venezuela, C.A. De esta
manera doy fe de haber evaluado y emitido las observaciones
correspondientes al instrumento de recoleccion de datos en mi caracter de
experto en el area de Mercadeo. Los resultados fueron detallados en la
planilla suministrada por el estudiante para tal fin.

Atentamente,

Experto: Rdve M, ’ﬂ‘r&\’)u a ¥
Cl_ 45N

Barbula, Mayo de 2013.
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ANEXO J

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO AtBACES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION MERCADEO ‘iﬁ“ﬁﬂﬁfﬂ"éimim“
CAMPUS BARBULA R

DEUS_LIBERTAS

Acta de Aprobacion

Universidad de Carabobo

Facultad de Ciencias Econdémicas y Sociales POST[
Direccién de Postgrado GRADO I £
Seccion de Grado e

ACTA DE DISCUSION DE TRABAJO DE GRADO

Fn atencion a (o dispuesto en los Articulos 127 y 139 del Reglamernto de Fstudios de
Postgrado dae la Universidad de Carabobo, quienes suscribimos como Jurado
designado por el Consejo de Postgrado de la Facullad de Ciencras Feonomicas y
Sociales, de acuerdo a lo_previsto en el Articulo 135 del citado Reglamento, para
estudiar el Trabejo de Grado trtulado.

"ESTRATEGIAS DE MERCADEO INTERNO QUE CONTRIBUYAN A VIEJORAR
LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE NOMINA. CASO DE
ESTUDIO:ALIMENTOS HEINZ DE VENEZUELA, C.A."

Presentado  para  optar al grado de  MAGISTER EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION MERCADEQ por el
(la) aspirante:

CAMMARATA A. MARIANNA
C.I.;: 17.315.991

Realizado bajo ta twuloria de el (la) Prof. HAZFL SANGUINETTT
cedula de identidad N7 15.529.728

Habiendo examinado el Trabajo presentado, se decide gue el mismo esta
vz beackd :

‘Fn Barbula a los Dieciséis dias del mes ade Trnero de 2014 .

Prof: BLANCA MARRUFO (Pdte.)

cr AR10794 2
Prof. Jﬂ%ﬁd}?é%ﬂﬂ’

) TFecha: 46 /O,f /;0 /Lf
CI: J/?_S’?i’? > F ) \ el e
Fecha: /é///// e - Fothd: ’EC’/D[/Z‘)’L/

D DF o
\OA Ccq
@kqu Ec u,]: PN

SECCION &
T, DE GRADD o
0z posTeE

UNIVERSIDAD DE CARABOBO / DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
ELA

AV. SALVADOR ALLENDE BARBULA EDIFICIO ANEXO A FACES. MUNICIPIO.
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