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RESUMEN

El objeto de estudio de lainvestigacion es la calidad y satisfaccion en € servicio de
atencion a cliente en una empresa del sector comercial ubicada en Los Guayos,
estado Carabobo, tiene como actividad econdémica comerciadizar material de
ferreteria, se pretende estudiar la realidad existente, especificamente en €
Departamento de Recursos Humanos y atencion al cliente, asi como describir los
servicios prestados por € departamento, determinar el nivel de satisfaccion de los
trabgjadores de la organizacion y diagnosticar la auto percepcion de los clientes
internos de la empresa objeto de estudio. Partiendo de esa premisa se tiene que €
presente trabaj o se encuentra enmarcado dentro del tipo de investigacion descriptivay
sustentado en una investigacion de campo, debido a que € autor busca solventar la
problematica detectada, la cua fue diagnosticada por medio de una entrevista semi
estructurada, una observacion directa y un cuestionario aplicado a la jefe del
Departamento de Recursos Humanos y a cliente interno estos instrumentos de
diagnostico fueron validados por expertos en la materia. Una vez analizados los
resultados obtenidos, se pudo conocer |as oportunidades de mejora en las condiciones
encontradas en la empresa través de la gestion de estrategias, cumpliendo a cabalidad
cada uno de |os objetivos planteados.

Palabras clave: calidad de servicio, atencion a cliente, cliente interno, estrategias.
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ABSTRACT

The subject matter of the investigation is the quality and service satisfaction customer
in a retail company located in Los Guayos, Carabobo state, is economic activity
marketing material hardware, is to study the existing reality, specificaly in the
Department of Human Resources and customer service, as well as describing the
services provided by the department, determine the level of satisfaction of employees
of the organization and diagnose the perception of internal customers of the company
under study. Based on this premise it is that the present work is framed within the
type of descriptive research and supported by field research, because the author seeks
to solve the problems detected, which was diagnosed by a semi-structured interview,
direct observation and a questionnaire applied to the head of the Department of
Human Resources and internal customer these diagnostic tools were validated by
experts in the field. After analyzing the results, it was found opportunities for
improvement in the conditions found in the company through management strategies,
complying fully each of the objectives.

Keywords. service quality, customer service, sales strategies.
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INTRODUCCION

Dentro de la nueva era de los negocios, diversos estudios han determinado que
la preparacion y adiestramiento de los trabgjadores por parte del area de recursos
humanos, tiene como lafinalidad dar una mejor atencion a cliente ya que es un factor
determinante para la supervivencia o no de comercios, cabe destacar que estos
altimos son los que determinan s e local comercial cumple con los requisitos
necesarios para cubrir sus exigencias y cumplir las diversas normas de higiene,
sanidad y atencion requeridas para convertirse en un buen local con expectativas de
quedarse dentro del dificil y competitivo mercado de la ofertay la demanda.

Partiendo de la premisa anterior, las empresas han determinado que e éxito se
logra no solo con bajar |os precios de sus productos, o construir edificios interesantes,
sino a través del adiestramiento para una buena atencion a cliente, de una forma
directa, con un trato amable y cordial, demostrando a consumidor que es un pilar
fundamental y uno de los elementos méas importantes dentro de la cadena de oferta,

demanday compras.

Dentro de ese marco de ideas, se tiene que e presente trabajo de grado, se basa
en €l Andlisis de la Calidad y Satisfaccion en el Servicio de Atencion a Cliente en
una empresa del sector comercia ubicada en Los Guayos Estado Carabobo, € mismo

se encuentra estructurado de la siguiente forma:

Capitulo I: El Problema, se desarroll6 € planteamiento del problema, los

objetivos de estudio que son € general y los especificos, lajustificacion.

Capitulo Il: Marco Tedrico, se tomo en cuenta € desarrollo de los
antecedentes de investigacion, los referentes tedricos, las bases tedricas, y la

definicion de términos bési cos.
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Capitulo Il1l1: Marco Metodologico, se definid6 € disefio y tipo de
investigacion que en e presente trabajo de grado, es una investigacion de campo de
tipo descriptiva no experimental, sustentada en una investigacion documental, se
tomo en cuenta el colectivo de estudio, ademas de las técnicas e instrumentos de

recol eccién de datos a utilizar.

Capitulo 1V: Resultados, aqui se establecio cuales son los resultados
obtenidos después de haber aplicado las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, iguamente se muestran las conclusiones, las recomendaciones y por ultimo se

muestran las referencias bibliograficas que sustentan lainvestigacion.
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CAPITULOI

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En la actualidad, las empresas giran arededor del tema de la calidad y, a partir
de este término, han surgido actividades relacionadas con la implementacion y
evaluacion de los productos y servicios ofrecidos a cliente, buscando su
satisfaccion. Es por esarazon que las empresas centran su interés en laadministracion
de técnicas utilizadas en estrategias de atencion y servicio a cliente conjuntamente
con € marketing o mercadeo que es la promocion de los productos finales ofrecidos
por la empresa; cabe destacar que esa técnica, es la calidad de servicio, que no es otra
cosa que € nivel de excelencia que la empresa prestadora del servicio decide lograr y
mantener, en funcion de los deseos y necesidades de sus clientes; ya que ese factor
sera definitivo en cuanto a la toma de decisiones de establecer relaciones comerciales

con laempresa o no.

En ese sentido, la calidad de servicio tiene un propésito basico para enmarcar la
estructura y funcionalidad organizativa dentro de pardmetros que consideren las
expectativas y necesidades clientelares, la importancia del recurso humano para dar
respuesta a las exigencias debe ser determinante para garantizar la calidad de los

servicios que ofrecen.

Tal como lo afirmaBerry (1993:32), quien define lo siguiente:

“La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o
diferencia que existe entre las expectativas 0 deseos de los
clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”.
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Dentro de ese contexto, la calidad de servicio no es facil de conceptualizar pues
se entiende que estad sujeto a una serie de valores subjetivos, pero también se
comprende gue esta directamente relacionado con la percepcion que tiene e cliente
de un servicio en particular. De dli que, la calidad de servicio, se extiende a la
excelencia en e servicio y atenciéon al cliente, garantiza la supervivencia de la
empresa en un medio competitivo e incluso puede significar su liderazgo, por 1o que

|a satisfaccion del cliente es clave del éxito comercial.

En ese marco de ideas, es necesario determinar que aquellas empresas en las
cuales su producto es un servicio que se presta, la calidad no puede medirse
matematicamente y dependera casi exclusivamente de la percepcion del cliente, por
lo que una efectiva interaccion entre el cliente y la empresa se hace mas necesaria que
nunca. En ese caso, € servicio depende de un accionar de la empresa, no es una
atencion concreta, por lo que la estandarizacién de su calidad es imposible y debera

adaptarse en el tiempo a las necesidades del cliente.

Partiendo de la premisa anterior, € autor Lira (2012), mangja la siguiente

aseveracion:

Contingencias del servicio: Todas las personas que entran
en contacto con el cliente proyectan actitudes que afectan
a éste, desde que € representante de la organizacion tiene
contacto con é, a llamarle por teléfono, la recepcionista
en la puerta, el servicio técnico a llamar para instalar un
nuevo equipo o servicio en la dependencias, y € personal
de las ventas que finalmente, logra el pedido. Consciente o
inconsciente, € trabagjador siempre esta evaluando la
forma de como la empresa concibe negocios, como trata a
los otros clientes internos y cOmo esperaria que le trataran
aé. (p. 75

Por consiguiente, los cambios anteriormente nombrados han venido ocurriendo

por todo € mundo, generando asi un cambio de mentalidad en masa, en lo que a
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negocios y comercios se refiere, dando mas importancia a trabajador y una atencién
especia sobre todas las cosas a cliente de estos suministradores, con € fin de tener
una buena ética, tomando en cuenta € hecho de que e objetivo, de mantener
satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del departamento de
mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas
funcionales de las empresas tales como produccion, finanza y recursos humanos,

permitiéndoles asi €l éxito de sus actividades comerciales.

Teniendo en cuenta la afirmacion anterior, cuando se habla de atencion al
cliente, con frecuencia sélo se piensa en € cliente externo y se suele olvidar que los
supervisados, comparfieros y colaboradores son clientes internos, y merecen la misma
calidad de atencidn que se les exige tener con los primeros. El nivel de coherenciay
consistencia que exista en la calidad de la atencion prestada tanto a clientes externos

como internos es una clara expresion de los valores y cultura de una organi zacion.

Igualmente, la buena atencién al cliente interno es también un arte. Se cultiva,
se practica a diario y se hace realidad en la accién cotidiana. Implica una estrategia
formal y planes de accion concretos, en los cuales la comunicacién interna juega un
rol esencial para consolidar, transmitir y compartir los valores corporativos, cumplir
la mision y acanzar la vision planteada hacia € futuro. Actuamente, la
comunicacion corporativa interna debe ir mucho més alld de “transportar”
infformacion desde la gerencia o niveles mas altos hacia los trabajadores y

colaboradores.

De dli que el &ea de comunicaciones internas es medular y debe incluir un
completo conocimiento de sus trabagjadores, segmentacion de las audiencias clave
segun posiciones, funciones, necesidades, intereses y expectativas, asi como la
formulacion de planes estratégicos propios, en estrecha alineacion con metas de

negocio.
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Es por la razén anterior, que las empresas que tienen clara la necesidad de
brindar una atencién excelente a sus clientes internos, saben que laley entra por casa
y paraello invierten esfuerzos importantes en la gjecucion de estrategias de calidad de
servicio a sus trabajadores para lograr la motivacion y compromiso necesarios hacia

su trabajo, su organizacion y sus lideres.

De dli que existe una significativa correlacion entre el compromiso de los
trabajadores y su productividad. Una empresa que cuenta con una excel ente atencion,
tiene mecanismos para reconocer |as necesidades de sus clientes internos pero, sobre
todo, puede incentivar mecanismos de auto-motivacion en ellos (especialmente a
través de la capacitacion y e entrenamiento). Asi, sus oficios y responsabilidades se
convierten en claros motivos de realizacion profesional, persona, familiar y hasta
social. La atencion interna favorece los procesos de fortalecimiento del liderazgo,
sentido de pertenencia, neutraliza e incluso evita los rumores o las especul aciones,
minimiza los ruidos y distracciones y, por ende, incrementa la productividad y

creatividad, motiva a talento, enfocalos esfuerzos, premiay reconoce € éxito.

Ese factor sera definitivo en cuanto a la toma de decisiones, ya que a existir
una gran cantidad de oferta de productos y mercancia, como de negocios, también
hay una gran demanda, |0 que en ocasiones provoca una desatencion o un mal
servicio hacia las personas que consumen los productos y sus potenciales clientes
tanto externos como internos, esto debido a que su personal no se encuentra bien

preparado en esta area.

Esto se evidencia a través de las paabras de Melo (2013), quien afirma lo

siguiente:
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El problema radica en algo muy simple, en la estrategia
gue utilizalaempresa o entidad y el valor agregado que se
le da a esta area tan particular como lo es € servicio a
cliente. En general, una empresa debe ponerse en los
zapatos del usuario, meterse en €l rol de éste e identificar
gue satisface sus necesidades y que prioridades tiene a
momento de hacer publica su preocupacion en €
determinado caso, laidea en que debe centrarse la empresa
es hacer sentir a cliente como en casa, que a pesar de la
distancia o la utilizacion de los diferentes canales de
comunicacion éste se sienta a gusto, no hay nada mas
gratificante para € cliente que se le haya brindado una
buena atencion y para la empresa haber recibido un buen
comentario de satisfaccion, en donde € resultado sea de
eterna complacencia entre las dos partes. (p.48)

Es por ello que la empresa objeto de estudio, tiene como actividad econdmica
comercializar materia de ferreteria a nivel nacional y cuenta con una sede principal
ubicada en & municipio Los Guayos, posee tres sucursales, asmismo se puede
mencionar que tiene una plantilla de trabajadores, instalaciones adecuadas y puntos
de venta que le permiten la facil adquisicion de clientes, para la empresa y sus
sucursales, pero a pesar de ello y debido a la alta cantidad de clientes y procesos de
compra, en ciertas ocasiones se ven imposibilitados de ofrecer un buen servicio a
cliente interno, ya que no han logrado dar una capacitacion ideal a su equipo de
trabgjo, y existe ausencia de procedimientos para evaluar la calidad de servicio a

trabgador que ofrece la empresa.

Dentro del contexto, se ve afectada la calidad de servicio y atencion a cliente
de los trabagjadores del &rea, la cual presenta debilidades en € procedimiento
realizado por la gestion del departamento de Recursos Humanos en la empresa
anteriormente descrita ya que no cumple con las expectativas, debiendo meorar sus

operaciones en términos de eficacia, eficienciay planificacion de actividades.
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De dli que en la empresa objeto de estudio, se pretende estudiar la realidad
existente, especificamente en el Departamento de Recursos Humanos y € Area de
Atencion a Cliente conformado por un equipo de trabajo de 7 personas entre los que
se tienen un (01) gerente de area, un (01) supervisor de recursos humanos, un (01)
supervisor de ventas, dos (02) auxiliares de atencion a cliente y dos (02) vendedores,
quienes se encargan de mangar € proceso de servicio a cliente, asi como €
entrenamiento del personal contratado, debido a que e desempefio de los

procedimientos a g ecutar presentan |as siguientes caracteristicas.

Incumplimiento de los objetivos organizacionales, falta de control
presupuestario, irregularidad en la consecucion de los procesos que conforman el
sistema de calidad de servicio y atencién al cliente, falta de seguimiento en el
cumplimiento de normas y procedimientos establecidos por e departamento de
Recursos Humanos y € area de Atencion a Cliente en e adiestramiento y formacion

de los trabajadores.

Tomando en cuenta |0 mencionado anteriormente, se propone €l Andlisis de la
Calidad y Satisfaccion en el Servicio de Atencién a Cliente en una empresa del
Sector Comercial ubicada en Los Guayos Estado Carabobo y a su vez es necesario

plantear |as siguientes interrogantes:

¢Cudl eslacalidad y satisfaccion en e servicio de atencion a cliente de una

empresadel ramo comercia?

¢Como es la calidad del servicio en e departamento de Recursos Humanos de

la empresa objeto de estudio?

¢Cuad eslaopinion de los usuarios internos con relacion ala calidad de servicio
que ofrece e departamento de Recursos Humanos de una empresa del ramo

comercial?
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¢COmo es la auto percepcion de los trabajadores del Departamento de Recursos
Humanos en cuanto a la calidad de servicio que presta a los trabagjadores de la

empresa objeto de estudio?

Objetivos dela I nvestigacion

Objetivo General

Andizar la calidad y satisfaccion en € servicio de atencion a cliente en una

empresa del sector comercial ubicada en Los Guayos Estado Carabobo.

Obj etivos Especificos

v Describir los servicios prestados por € Departamento de Recursos Humanos de
unaempresa del sector comercial alos trabajadores.

v Determinar € nivel de satisfaccién de los trabagjadores de la empresa objeto de
estudio con la calidad de servicio ofrecida por e Departamento de Recursos
Humanos.

v Diagnosticar la auto percepcién de los trabagjadores del Departamento de Recursos
Humanos en cuanto a la calidad de servicio que presta a los trabgadores de la

empresa objeto de estudio.
Justificacion dela Investigacion
La importancia de brindar un buen servicio radica en los siguientes aspectos; la
competencia es cada vez mayor, cada vez aumenta mas el numero y la variedad de
productos ofertados en el mercado, por lo que se hace necesario ofrecer un valor

agregado, la competencia es cada vez mas dura, |os productos se van equiparando ala
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caidad y € precio, por lo que se hace necesario buscar una diferenciacién, los
clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan la calidad y precio, sino
también buena atencion, un ambiente agradable, una rapida atencién y un trato

personalizado.

En este sentido, si un cliente queda insatisfecho por €l servicio o la atencion
recibida es muy probable que hable ma de la organizacion y cuente su maa
experiencia a otros consumidores y por e contrario si un cliente recibe un buen
servicio 0 atencién es muy probable que vuelva a adquirir los productos de la

empresa o vuelvaavisitarla

De acuerdo a lo anterior, la investigacion resalta aspectos elementales que
refieren ala calidad y satisfaccion ddl cliente y la percepcién que tienen acerca del
proceso los miembros que integran la organizacion en especia, € departamento
objeto de estudio, donde intervienen métodos de comunicacion entre € cliente y la

empresa.

Igualmente, esta situacién generard por su parte: establecer una buena relacién
entre. gerentes, trabgjadores y clientes, al observar que la calidad del servicio
ofrecido por la empresa, en cuanto a la satisfaccion del usuario interno, la leatad
hacia la organizacion, y las megoras de sus puestos de trabajo, es una mayor
productividad, motivada a apego y transformacién del modelo de gerencia para

tomar decisiones sobre |a organizacion en sus servicios y la atencion ofrecida.

Asimismo, se espera obtener |la preferencia 'y productividad del trabajador, por
la satisfaccion obtenida debido a los cambios realizados, obtencion de nuevos
usuarios, debido a las recomendaciones de clientes satisfechos, mayor obtencién de

ganancias, motivado al aumento y recomendacion de |os clientes.
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De la misma manera, a través de los lineamientos se podra adiestrar al personal
de la empresa a buscar € provecho maximo de los recursos tanto materiales como
financieros de la ingtitucion, de tal manera de cumplir con las exigencias de calidad

de servicio y atencion al cliente paramejorar el ambiente de trabgjo.

Por Ultimo, todas estas actividades a desarrollar en la organizacién para que €l
servicio sea de satisfaccion tanto para la empresa como para € usuario interno seran
de acuerdo a los resultados arrojados, luego de aplicar los instrumentos de
recoleccion de datos y conocer la autenticidad y desarrollo de la organizacién. El
desarrollo del presente trabgjo de grado es una fuente que sirve como antecedente

investigativo paralos que se interesen en estudiar el tema.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Antecedentes dela I nvestigacion

A nivel organizacional y debido a los constantes cambios en los Ultimos afnos,
las empresas, han centrado su interés en el estudio para e desarrollo de técnicas de
gestion de calidad y servicio, como herramientas bésicas en la orientacion y
optimizacion de su recurso humano, todo esto buscando la mejora en su desempefio
de atencion a cliente. En este sentido, los antecedentes se constituyen en aquellos
estudios previos, que se encuentran relacionados con e tema objeto de estudio y que

han aportado |as bases para el presente proyecto.

De acuerdo a Arias, F (2010:175) sefiala que “los antecedentes reflejan los
avances y €l estado actual del conocimiento en un area determinada y sirven de
modelo o ejemplo para futuras investigaciones.” Es decir, se refieren a todos los
trabgjos de investigacién que anteceden a trabajo en desarrollo, donde se hayan

manejado las mismas variables u objetivos similares y sirven de guia a investigador.

De esta manera se presentan algunos antecedentes, relacionados con e tema
planteado:

Meléndez, Josué (2012), en su trabgjo de grado, titulado “Estrategias para el
mejoramiento de la calidad de servicio al cliente caso: Reproservicios, C.A.” €l cud
tuvo como propoésito formular estrategias que permitieron mejorar la calidad de
servicio y atencion al cliente en las empresas Reproservicios C.A. Lainvestigacion se
realizd bajo un disefio de Proyecto Factible y se sustenta en una investigacion de

campo y documental; la muestra estuvo conformada por 150 personas pertenecientes
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a la clientela de la organizacion, quienes definieron su satisfaccion con respecto al
proceso de atencion y servicio a cliente por parte del area de atencién a cliente de la
empresa. Cabe destacar que se concluyo que era necesaria la aplicacion de estrategias
que buscaran la mejora del servicio y la atencion a cliente, esto con € fin de
optimizar los procedimientos que se tenian en la empresa 'y crear nuevos métodos de
atencion alaclientela

Esta investigacion tiene relacion con la investigacion planteada en virtud de la
evaluacion y la existencia de técnicas necesarias para mejorar y aplicar la atencion y
servicio a cliente, determinando la percepcién de las personas evaluadas y
estableciendo cuales son sus gustos y aquello que les permite sentirse a gusto con la

atencion recibida

Asimismo Figueroa, Maria (2012), con su trabajo especia de grado, Propuesta
de un plan estratégico para optimizar los servicios de atencion a cliente en la
empresa Master Shock C.A Valencia. Edo Carabobo; donde el proposito del mismo
fue @ de diseflar un plan estratégico que permitiera optimizar los servicios de
atencion a cliente en la empresa Master Shock C.A., Valencia — Carabobo; esta
investigacion se encuentra enmarcada en un Proyecto Factible y se sustenta en una
investigacion de campo y documental, donde la muestra fue establecida por 50
clientes de la empresa, a quienes se les aplicaron los diferentes instrumentos de
recoleccion de datos entre los que se destaca encuesta y como instrumento el

cuestionario.

Del mismo modo, se pudo concluir que a pesar de presentar dificultades en €l
&ea de ventas y atencion al cliente, la creacion estrategias y aplicacion de
lineamientos crearan herramientas que permitan mejorar las condiciones que se

pr@entaban en ese momento.
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El aporte generado fue €l de sentar las bases de cdmo se debe realizar un plan
estratégico en la optimizacion de los servicios de atencién a cliente dentro de una
empresa, partiendo del hecho que es una de las formas mas claras para mantener los

clientes actuales y captar una nueva cartera de clientes.

De la misma forma, Vegas, Liliana, (2013), desarrollé un trabajo especial de
grado “Estrategias gerenciales para el andlisis y disefio de sistemas logisticos” con €l
objetivo de, presentar una panoramica general sobre e surgimiento, laevoluciony las
tendencias de los sistemas logisticos. La investigacion realizada afiade a disefio
tradicional de sistemas logisticos algunos el ementos de la teoria genera de sistemas
los cuales se consideran importantes tener en consideracion a la hora de la aplicacion
préctica en las empresas. Ademas se hace énfasis en la estructura (subsistemas)
fundamentales que ajuicio de los autores conforman € sistema logistico proponiendo
el tratamiento a seguir para integrar la gestion logistica con la estrategia de la

empresa.

Dentro de la metodologia utilizada, se aplicaron métodos establecidos por
Chase & Aquilano, quienes plantearon que la competitividad de una compafiia se
refiere a su posicion relativa en comparacion con otras firmas en e mercado, se
desarroll6 bajo la modalidad de una investigacion descriptiva no experimental y se

utilizod latécnica de encuesta.

El aporte que este trabgjo presta a desarrollo del proyecto, constituye en dar la
importancia que tienen las estrategias para mejorar un proceso dentro de la
organizacion, tomando en cuenta las necesidades de la unidad de auditoria interna de
cualquier organizacion. También una de las premisas para la implementacion exitosa
de las estrategias gerenciales, es el estar definido e cuadro estratégico de la

organizacion, como resultado de su planificacion estratégica.
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En este orden de ideas, Stevich, Milan, (2011), desarroll6 un trabajo especial de
grado “Calidad de servicio al cliente interno que ofrece el departamento IT de una
empresa del ramo cauchero ubicado en Valencia Estado Carabobo; con e objetivo de,
determinar cua era la calidad de servicio a cliente interno ofrecida por €
Departamento de IT de una empresa del ramo cauchero, ubicada en Valencia Estado
Carabobo. La investigacion realizada se enmarca de tipo descriptiva, tomando en
cuenta la naturaleza de la misma fundamentada en un disefio documental, de campo y
transversal. La poblacion en estudio fue de 09 trabajadores no aplicando criterios
muéstrales y de 120 clientes internos como poblacion total, tomandose como muestra
55 de €llos; a los cuales se les aplicd un cuestionario de 34 y 27 enunciados
respectivamente, validado por expertos, cuyos resultados fueron organizados, en
tablas o cuadros de frecuencia y porcentge, agrupados finalmente en gréficos de

barra.

Dentro de la metodologia utilizada, se aplicaron métodos establecidos por la
teoria de Karl Albrecht (1997), através del triangulo de servicio que consiste en una
representacion de la filosofia de la gerencia de servicio, esta conformado por cuatro
(04) elementos o dimensiones las cuales son la estrategia del servicio, la gente, los
sistemas y € cliente, siendo este Ultimo € centro o corazon de este modelo, por lo
cual los otros tres componentes deberan interactuar entorno a éste. El aporte que este
trabgjo presta al desarrollo del proyecto, constituye en la elaboracion, disefio y

aplicacion de los instrumentos, asi como el desarrollo de la metodologia de trabajo.

Igualmente, se tienen Borges y Castro, (2009), quienes desarrollaron un trabajo
especia de grado Titulado “Propuesta de un pal para mejorar la calidad de servicio
prestada por e departamento de Servicios al Personal de la Direccidén de Recursos
Humanos de la Universidad de Carabobo a los trabajadores y obreros activos de la
direccion superior”, con el objetivo de, mejorar la calidad de servicio prestada por €

Departamento de Servicios a Personal de la Direccion de Recursos Humanos de la
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Universidad de Carabobo a los trabajadores y obreros activos de la Direccién
Superior. La investigacion realizada se considera un proyecto factible debido a que
los autores buscan solventar |a problemética detectada, |a cual fue diagnosticada por
medio de una entrevista semi-estructurada aplicada a la Jefe del Departamento de
Servicios a Persona y dos cuestionarios auto-administrados, uno aplicado a los
trabgjadores de dicho Departamento y el otro a una muestra de trabgadores usuarios
del servicio; estos tres instrumentos de diagnostico fueron validados por expertos en

lamateria

Dentro de la metodologia utilizada, se aplicaron métodos establecidos por la
teoria de Karl Albrecht (1997), através del triangulo de servicio que consiste en una
representacion de la filosofia de la gerencia de servicio, esta conformado por cuatro
(04) elementos o dimensiones las cuales son la estrategia del servicio, la gente, los
sistemas y € cliente, siendo este ultimo el centro o corazdn de este modelo, por 1o

cual los otros tres componentes deberan interactuar en entorno a éste.

El aporte que este trabajo presta a desarrollo del proyecto, constituye en la
elaboracion, disefio y aplicacion de los instrumentos, asi como € desarrollo de la
metodologia de trabgjo. Por lo tanto se considera como una fuente importante para la
presente investigacion, ya que se tomara como guia para la elaboracion de los

instrumentos de recoleccion de datos.

Por Ultimo se muestra e trabajo de grado presentado por: Sanchez, Blanca
(2011), con su trabajo de grado titulado “Plan estratégico para optimizar la atencién
al cliente caso: Banco Venezolano de Crédito agencia caracas 014, av. Urdaneta”,
donde e objetivo del presente trabgjo fue € de elaborar un Plan Estratégico que
permita detectar la principales causas por las cuaes los clientes no se deciden a

realizar sus transacciones financieras en el banco.
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Esa investigacion se estuvo enmarcada en un Proyecto Factible y se sustenta en
una investigacion de campo y documental, donde la muestra fue establecida por 12
personas entre clientes y trabagjadores de la entidad financiera, a quienes se les
aplicaron los diferentes instrumentos de recoleccion de datos entre |os que se destaca
encuesta y como instrumento el cuestionario. El aporte generado por el presente
trabajo de investigacion fue el de como aplicar las diversas estrategias especificas,
para €l desarrollo de un plan de accion que mejore la calidad de atencion y servicio

por parte de una organizacion, informacion valiosa 'y de mucha utilidad.

Referente Tedrico

Modelo del Triangulo del Servicio

Este modelo fue propuesto y popularizado por Karl Albrecht en los afios
noventa. Albrecht (1997:26) establece que dicho modelo “se ha convertido en el
escudo de armas para las banderas de las compafias que mangan servicio, tanto

nacional como internacional”.

El tridngulo del servicio consiste en una representacion de la filosofia de la
gerencia de servicio, esta conformado por cuatro (04) elementos o dimensiones las
cuales son la estrategia del servicio, la gente, los sistemas y € cliente, siendo este
ultimo el centro o corazén de este modelo, por lo cua los otros tres componentes

deberan interactuar en entorno a éste.

Es importante sefialar que debemos conocer los factores psicograficos y
demograficos de los clientes. Se entiende por factores psicograficos los que miden la
satisfaccion de los clientes con respecto a servicio brindado, logrando €
conocimiento sobre o que motiva o influye a éstos a usar € servicio. Los factores

demograficos se refieren a datos reales tales como sexo, edad, estado civil,
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ocupacion, educacion, religion, raza, entre otros, con €l fin de conocer del perfil del
cliente promedio y por ende la estratificacion del mercado; a conocer ambos factores

se facilitala creacion de nuevas estrategias de servicio adaptadas a cliente.

La estrategia de servicio: Se elabora en base a la informacién demogréfica 'y
psicogréfica recabada para conocer megjor a los clientes. Puede transformarse en un
modelo de gerencia para tomar decisiones futuras sobre la organizacion, sus servicios

y procesos orientados a satisfacer |as necesidades reales de | os clientes.

La gente: Simboliza la parte educativa de la gerencia de servicio e incluye todo
el personal de la organizacion, es decir, los gecutivos, los gerentes y |os trabajadores
de la misma. Su relacion con la estrategia de servicio se basa en un conjunto de
valores compartidos por todo €l persona de la organizacion en base a servicio que
prestan, ya que todos deben entender, saber y comprometerse a prestar un servicio de
calidad alos clientes. Y alavez debe existir la conexion reciproca entre |os clientes,

los trabajadores y |0s gerentes de la organizacion.

Los sistemas. La gente, es decir, los integrantes de las organizaciones son los
encargados de disefiar y gjecutar sistemas que estén enfocados hacia la satisfaccion de
las necesidades de cada uno de los clientes. Debido a que las organizaciones en la
actualidad estéan compuestas por un conjunto de sistemas que interactdan entre si.
Segin Albrecht (1997), existen cuatro (04) sistemas principales en las

organizaciones, a saber:

Sistema gerencial. Cuando uno esta dentro del rol gerencia de la compafiia,
forma parte de este sistema. Sus miembros incluyen a los propietarios, gecutivos y
gerentes que realmente estan a cargo del negocio y que toman las decisiones

estratégicas que lo orientan a corto y largo plazo.
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Sistema de reglas y regulaciones. Estas son todas pautas para los trabajadores
y clientes. Estas son las leyes de la organizacion; 1o que es correcto o incorrecto
hacer. Ejemplo: manual de los trabajadores, regulaciones nacionales y principios

gerenciales.

Sistema técnico. Este sistema representa todas las herramientas fisicas y
técnicas utilizadas para realizar €l producto o €l servicio. Por gemplo, un hospital
tiene sdlas de cirugia, computadores, archivadores, teléfonos, instrumentos
quirdrgicos, sistemas contables, programas de computador y e ato grado de
conocimientos que se necesitan para practicar la medicina. Todo esto forma parte del

sistema técnico.

Sistema social. Este es € sistema humano. Representa a toda la gente del
negocio y la forma de interactuar entre si; como se hace € trabgo conjuntamente.
Este es e sistema en € cua la gente practica o no practica € trabajo en equipo, la

cooperacion, lasolucion de problemas y el manegjo de conflicto. (p. 29).

El modelo del Triangulo del Servicio propuesto por Karl Albrecht, pretende que
las organizaciones que lo aplican, desarrollen estrategias de acuerdo a las
dimensiones propuestas las cudles son: cliente, gente, estrategias de servicios y
sistemas. Este modelo explica detalladamente a que se refiere cada uno de ellos y la
manera que como se deben abordar para lograr |a satisfaccion de los clientes o 1o que

es o mismo, lacaidad de servicio.
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ESTRATEGIA

DE SERVICIO

CLIENTE

SISTEMAS / \ GENTE

FiguraN° 1: Triangulo del Servicio. Fuente: Albrecht (1997)

Bases Tedricas

Dentro del marco del presente trabgo de grado, se realizaron revisiones
documental es que pudieran sustentarla bibliogréficamente formando |as teorias que se

muestran a continuacion:

Gestion de Recur sos Humanos

La gestion de recursos humanos se enfoca desde e punto de vista
administrativo y desde una perspectiva centrada en los valores humanos, que permita
restituir el valor de la persona en el trabgo sin desatender los requerimientos y
necesidades de la organizacion, para incrementar la productividad y efectividad de la
misma y promover e desarrollo integral de los individuos y su calidad de vida
laboral.
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Esta gestion adquiere cada vez mas importancia estratégica para la
organizacion. Chiavenato (2014), indica que €l director de recursos humanos tiene
atribuciones mas complejas y debe planificar, coordinar y asesorar ala alta gerenciay
a sus trabajadores, para garantizar que las gestiones que se desempefian brinden los
beneficios deseados y se adquieran las metas planteadas por |a organizacion a través

de los posibles cambios estratégicos que se desarrollan. (p.74)

El mismo autor hace referencia a que e factor indispensable y determinante de
la competitividad de las organizaciones es la persona, sus talentos y potencial.
Ademas, los objetivos de la gestion de recursos humanos derivan de las metas de la
empresa, para poder adquirir 1o que para € momento se persigue con mayor
propiedad y puntualizacion, son objetivos que van de la mano, y su éxito o nivel de

calidad en &l proceso va a depender de la gestion que se realice para alcanzarlo.

De hecho, el principa objetivo en la mayoria de las organizaciones es mejorar
las contribuciones productivas del personal a la organizacion, de forma gque sean
responsables desde € punto de vista estratégico, ético y social. En consecuencia, la
gestion de los recursos humanos no puede verse como un conjunto de tareas aisladas,
Sino como un proceso global que opera como un sistema de interrelaciones, donde se
pueden distinguir, partiendo de un enfoque socio-técnico, los aspectos tecnol 6gicos,

los aspectos sociaes y psicol 6gicos.

La influencia de la gestién de recursos humanos es de gran impacto para €
otorgamiento tanto del servicio como de los procedimientos que se desarrollan dentro
de las organizaciones, por lo tanto la capacitacion no debe verse como un gasto mas
de las empresas, sino como un beneficio a corto plazo ya que es una férmula que
responde a las necesidades de la empresa para desarrollar sus recursos y mejorar la

calidad en €l &mbito laboral en materia general.

Para Chiavenato (2000), en la mayoria de los procesos de gestion de recursos

humanos intervienen todos los miembros activos de la empresa, tales como la
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direccién general con todala unidad de mando, los trabajadores con la negociacion de
un contrato y los representantes del personal, quienes en conjunto contribuyen de
forma répida y eficaz con €l desarrollo global de la organizacion, minimizando
esfuerzo, costo y percibiendo un mejor producto o servicio con estrategias en base al

trabajo en equipo. (p.68)

Partiendo de la importancia que posee dicha gestion de recursos humanos en
cada uno de los procesos que se llevan cabo, si selogra desarrollar un nivel de calidad
optimo, se alcanzaria un nivel de diferenciacion en cuanto a la competitividad de la
organizacion, permitiendo de esta manera crear una posicion Unicay exclusiva que se

traduzca en un valor agregado y superior para sus clientes.

En definitiva, Belohlav (1993), manifiesta que mientras se realice una gestion
con un nivel de calidad y superioridad por parte de recursos humanos, se logra de
manera distinguible la ventgja competitiva, tomando en consideracion el espiritu de
servicio y ladisposicion en cada uno de los valores arealizar para ofrecer y garantizar
la satisfaccion de las expectativas y necesidades que presenten |a organizacion, con el
fin de poner en marcha el “deber ser” en cada proceso y disminuir los niveles de

inconformidad.

Es por ello que la clave de la gestion exitosa radica en €l hecho de como se
proponga e cambio, sabiendo que los cambios en las organizaciones son parte de la
vida normal y este ritmo hace que € nuevo valor sea la adaptacion, adaptarse para
sobrevivir, aunque también es de saber que todo cambio promueve ciertas resistencia
por parte de los diversos actores, resistencia que debe disminuirse paraincrementar el

nivel deinterés e insertar nuevos model os de gestion organizacional.

El éxito de una organizacién deberia ser € resultado de implantar y mantener
un sistema de gestion orientado al cliente, con la finalidad de garantizar la eficaz y

eficiente operacion y un mayor control de los procesos, € objeto de definir y
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promover procesos conllevan amejorar € desempefio de la organizacion apartir de la

definicién de los mismos paralo cual, Gonzédlez (2007) plantealo siguiente:

La adopcion de un sistema de gestion de calidad deberia ser una decision
estratégica que tome la ata direccion de la organizacion. Su disefio e
implantacion estd influenciado por diferentes necesidades, objetivos,
productos 0 servicios proporcionados, procesos empleados, tamafio y
estructura de la organizacion. Este sistema se explica como e conjunto
de elementos interrelacionados entre una empresa u organizacion, por
los cuales se administra de forma planificada la calidad de la misma, en
la busgueda de la satisfaccion de sus clientes, aunque en muchas
ocasiones solo se le vea en forma aislada. La calidad también es un
elemento emergente que surge como resultado de la interaccion de un
conjunto de elementos en una organizacion. (p. 6)

Entre los elementos del sistema de gestiéon de calidad los de mayor relevancia
son la estructura de la organizacion, sSus procesos y sus recursos (materiales,
financieros y humanos); siendo éste ultimo de gran vitalidad para dicha organizacion
debido a que contribuye a mejoramiento continuo una vez puesto en practica €

proceso de gestion de calidad, segin lo comenta Gonzalez (2007).

Las ventgjas de implantar |a gestion de calidad en las organizaciones de hoy
contribuyen con la mejora continua de la productividad y la competitividad, su
fundamento es ofrecer un excelente servicio desde el comienzo del mismo y ahondar
en la motivacion de las personas que participan basada en el sentido comun, no
supone hacer mas que lo necesario y todos los niveles de la empresa estén
involucrados afin de garantizar €l trabajo en equipo y € corporativismo, para facilitar
larealizacion de | as diversas actividades.

La orientacion al éxito de cualquier empresa preferiblemente debe estar basada
en los principios de gestion de calidad en e cual se combina la descripcion de

précticas y herramientas actualizado de gestion empresarial, junto a los mas
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avanzados procesos vinculados a este valioso sistema como lo es la calidad,

apoyandose asu vez en laimprescindible base del recurso humano

La gestion de recursos humanos basada en la calidad conlleva a una gran
responsabilidad, primero es satisfacer continuamente al cliente; 10 segundo es ofrecer
un entorno de aprendizaje dentro de la organizacion y lo tercero es asegurar la
supervivencia de la empresa. Todo esto puede obtenerse usando la gestion de la

filosofiay los principios que sirven de base alos nuevos conceptos de calidad.

Atencion al Cliente

Para Pérez (2010), se define atencion a cliente de la siguiente manera:

Se designa con e concepto de Atencion a Cliente a aquel
servicio que prestan las empresas de servicios o0 que
comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en caso que
estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear
inquietudes sobre & producto o0 servicio en cuestion, solicitar
informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre las
principales opciones y aternativas que ofrece este sector 0 area
de las empresas a sus consumidores. (p.85)

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, todos aquellos servicios que
brinden las empresas a sus clientes, con e fin de cubrir y satisfacer sus necesidades,
ademés de la atencion a sus dudas, reclamos o sugerencias, se denomina atencién al
cliente, y es una estrategia, que a la empresa, permite brindarles de manera correcta,
eficaz y oportuna, elementos adicionales que conviertan su preferencia por la
organizacion, no solo en una actividad comercial, sino una actividad confortable y

agradable.

Dentro de este contexto, se parafrasean las definiciones de Cortez (2008),
donde a través de un parafraseo; es decir; una sintesis de su libro la atencion y

servicio a cliente en laorganizacion del siglo XXI1, setienelo siguiente:
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La atencién a cliente; es e conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con € fin de que € cliente obtenga €l producto en €
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio a
cliente es una potente herramienta de marketing. Cabe destacar que para su buen
funcionamiento se manejan 3 caracteristicas que se deben cumplir y son:

= Queservicios se ofreceran

En la linea del parafraseo de Cortez (2008), se tienen que para determinar
cuaes son los servicios que € clientedemanda, se deben redlizar encuestas
periddicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, ademés se tiene
que establecer la importancia que le da € consumidora cada uno.
Se debe tratar de hacer una comparacién sana con los competidores mas cercanos, asi

se podran detectar |as verdaderas oportunidades para adel antarlos y ser |os mejores.

En este sentido, es necesario saber que busca, desea y necesita € cliente, e
igualmente es necesario reconocer los servicios de las organizaciones que se
encuentran dentro del mismo ramo y generan competencia con la empresa, esto con
la finalidad de poder establecer las reglas, métodos y estrategias, que se utilizaran
para mejorar las condiciones que se poseen en la actualidad y poder lograr e primer

lugar de preferencia.

= Quénive de servicio se debe ofrecer
Siguiendo con € parafraseo del libro de Cortez (2008), se tiene que ya se
conoce gué servicios requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad

y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios €l ementos, entre
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ellos; buzones de sugerencias, encuestas periodicas, talleres. Los dos ultimos blogques
son de sumautilidad, ya que maximizan |la oportunidad de conocer los niveles de

satisfaccion y en qué se esta fracasando.

Dentro de esta caracteristica, se muestra que la fortaleza dentro del servicio de
atencion a cliente, una de las tareas mas importantes es determinar la calidad y
cantidad de servicios que estan necesitando los mismos, por o que siempre es
necesario tomar en cuenta, su opinion a través de un buzon de sugerencias o
encuestas que indiquen €l grado de necesidad de los clientes y ademas se puedan
encontrar fallas en la atencion y servicio a cliente que se desconocian 0 no se

tomaban en cuenta, con €l fin de solventarlas y mejorarlas.

- Cuadl eslamegor forma de ofrecer los servicios

En lalinea del trabajo de Cortez (2008), se tienen que se debe decidir sobre el
precio y e suministro del servicio. Por gemplo, cuaquier fabricante de PC's tiene
tres opciones de precio para € servicio de reparacion y mantenimiento de
Sus equipos, puede ofrecer un servicio gratuito durante un afio o determinado periodo
detiempo, podriavender aparte del equipocomo un servicio adicional €
mantenimiento o podria no ofrecer ningun servicio de este tipo; respeto a suministro
podriatener su propio personal técnico para mantenimiento y reparaciones 'y ubicarlo
en cada uno de sus puntos de distribucién autorizados, podria acordar con sus
distribuidores para que estos prestaran € servicio o dgjar que firmas externas 1o

suministren.

Cabe destacar, que para poder satisfacer las necesidades del cliente se deben
cumplir tres pasos que se definen en los servicios que se ofreceran, ya que
dependiendo de las necesidades de |os clientes, asi como €l gusto que se presente asi
se deben ofrecer servicios en la organizacién, igualmente se tiene que tomar en
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cuenta € nivel de servicio que se esta ofreciendo de tal manera que se ofrezca la
calidad necesaria en €l servicio y por ultimo la forma en que se ofrezca e servicio

marcaraladiferencia entre la satisfaccion del cliente y su estadia en |a organizacion.

En este sentido, también se tiene que Cortez (2008), establece que los
elementos de atencion y servicio a cliente son los siguientes:

= Contacto caraacara
= Relacion con € Cliente

Elementos del servicio al cliente  { = Correspondencia
» Reclamosy Cumplidos

= |nstalaciones

Es muy importante reconocer que cada uno de los elementos que segiin Cortez
(2008) son necesarios para € servicio a cliente, tienen que ver mucho con las
caracteristicas mencionadas anteriormente, pero a su vez, si se analizan bien son de
sumaimportancia, ya que el contacto cara a acara siempre es necesario, esto debido a
gue € cliente siempre va a necesitar saber con quién esta tratando y de quién esta
contratando un servicio, esto por si en algin momento tuviera que hacer un reclamo
tendria a responsable y eso le da una impresion de mayor seriedad y confiabilidad a
la empresa.

Importancia del servicio al cliente
Siguiendo con las definiciones de Cortez (2008), un buen servicio a
clientepuede llegar a ser un elemento promocional tan poderoso como

los descuentos, lapublicidad o laventa personal. Por lo que las compafias han

optado por poner por escrito la actuacion de la empresa. Se han observado que los
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clientes son sensibles al servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa
gue €l cliente obtendra a las finales menores costos de inventario.

Contingencias del servicio: la organizacion debe estar preparado para evitar que las

huelgas y desastres naturales perjudiquen a cliente.

Todas las personas que entran en contacto con € cliente proyectan actitudes que
afectan a éste. Consciente 0 inconsciente, recursos humanos siempre esta evaluando
la forma como laempresa hace negocios, como trata a los otros clientes y cémo

esperariaque letrataran a él.

Acciones:

Tomando en cuenta la bibliografia de Cortez (2008) y siguiendo con €
parafraseo, las actitudes se reflgian en acciones: el comportamiento de las distintas
personas con las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre €l nivel
de satisfaccion del cliente incluyendo:

La cortesia general con e que € personal manegja las preguntas, |os problemas,
como ofrece o ampliainformacion, provee servicio y la forma como la empresa trata

alos otros clientes.

Politicas de servicio son escrituras por gente que nuncave al cliente

En lamismaténicay tomando en cuenta €l andlisis de la bibliografia de Cortez
(2008), se establece que las empresas dan mas énfasis a administrador y
el control que a resultado percibido por € cliente. Esto da lugar a que las areas
internas tengan autoridad total para crear politicas, normasy procedimientos que no
siempre tiene en cuentalas verdaderas necesidades del cliente o € impacto que

dichas politicas generan en lamanera como € percibe el servicio.



Es necesario mencionar, que la mayoria de las organizaciones obedece las
reglas establecidas en € area gerencial por cada una de las personas encargadas de
tomar las decisiones necesarias para e buen funcionamiento de la empresa, pero
pocas Veces, se toma en cuenta las opiniones de |os trabajadores que son aquellos que
realmente tratan con e cliente y tampoco toman en cuenta las necesidades o las
sugerencias del cliente que en fin es el consumidor o usuario final.

El ClienteInterno esun Cliente Cautivo

De acuerdo al andlisis de Cortez (2008), €l cliente externo trae satisfacciones 'y
beneficios, e interno trae problemas e dificultades a trabgo. Esto genera
un conflicto permanente cuyas consecuencias siempre terminan perjudicando a la

organizacion.

Esto debido, a que € cliente interno no posee ningun tipo de incentivo porque
la mayoria de la veces es un trabgjador o depende de la empresa, por lo que la
satisfaccion de sus necesidades es mucho més facil y comoda dentro de las
instalaciones de la organizacion, es por esta razon que, € autor considera que €
cliente interno siempre va a generar incomodas situaciones y valores compartidos con

Su equipo de trabgo.

Estrategia del servicio al cliente
Siguiendo con la linea de Cortez (2008:75), se establecen las siguientes
estrategias:
El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.
La calidad internaimpulsala satisfaccion de los trabajadores.
La satisfaccion de los trabajadores impulsa su lealtad.
Lalealtad de los trabajadores impulsa la productividad.
La productividad de |os trabajadores impulsa € valor del servicio.

El valor del servicio impulsala satisfaccion del cliente.



La satisfaccion del clienteimpulsalaleatad del cliente.
Laledtad del cliente impulsalas utilidades y la consecucion de nuevos publicos.

Segun las estrategias del servicio a cliente, es necesario contar con una buena
cadena de mando que permita la aplicacién de estrategias que indiquen los métodos y
las acciones a seguir para dar e maximo de atencion a cliente y por consiguiente

satisfacer las necesidades del mismo.

L os Diez Mandamientosde la Atencion Al Cliente

En e sentido del andlisis y la sintesis de la bibliografia de Cortez (2008), se
tienen que uno de los e ementos mas importantes son los diez (10) mandamientos del
proceso de atencion a cliente, donde se explica que las empresas, dentro de
su plan estratégico, posicionan a sus clientes por encima de todo y muchas veces

esta sentencia no se cumple.

El cliente por encima de todo: Es € cliente a quien debemos tener presente
antes de nada.
Es necesario establecer al cliente como la mas importante de las actividades, ya

que la satisfaccion debe ser del mismo.

No hay nada imposible cuando se quiere: A veces los clientes solicitan cosas
casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede conseguirlo lo que €&
desea

Es decir, los trabajadores del area de Recursos Humanos, siempre deben tener
en cuenta las necesidades de los mismos, esto debido a que deben manejar con sumo
cuidado las estrategias para determinar los gustos del cliente, apegandose ala primera

y segunda caracteristica de la atencion al cliente
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Cumple todo lo que prometas. Son muchas las empresas que tratan, a partir
de engafios, de efectuar ventas o retener clientes, pero ¢qué pasa cuando €l
cliente se da cuenta?

S e trabgador del area de Recursos Humanos prometié u ofrecidé algun
servicio, este debe cumplirlo para poder tener siempre credibilidad ante sus clientes

internos.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera:
Cuando €l cliente se siente satisfecho a recibir més de lo esperado ¢Cémo lograrlo?
Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocandonos en sus necesidades y deseos.

Cuando se habla de dar al cliente interno més de lo esperado, es el proceso de
cubrir por completo sus necesidades, no solo cumplirle con lo solicitado o que esta

buscando, sino brindarle una buena atencién y un buen servicio, hacerlo sentir bien.

Para e cliente ti marcasla diferencia: Las personas que tiene contacto
directo con los clientes tienen un gran compromiso, pueden hacer que un cliente
regrese 0 que jamas quieravolver. Eso hace la diferencia.

La atencion al cliente marca la diferencia en cuanto a la satisfaccion de las
necesidades ya que a través de un buen trato a cliente interno este tendra una buena

expectativa de laempresa.

Fallar en un punto significa fallar en todo: Puede que todo funcione a
la perfeccion, que tengamos controlado todo, pero que pasa si fallamos en €l tiempo
de entrega y no se logra cumplir los objetivos necesarios para el cliente.

Si el usuario interno quedd insatisfecho por un aspecto, entonces, considerara
gue sus necesidades no seran cubiertas por la empresa, |0 que generara a su vez, una

sensacion de insatisfaccion que proporcionard un descontento y la pérdida del mismo.
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Un trabajador insatisfecho genera clientes insatisfechos: Los usuarios
internos son "el primer cliente" de una empresa, si no se les satisface a ellos como
pretendemos satisfacer a los clientes externos, por ello las politicas de recursos deben
ir delamano de las estrategias de servicio.

El hecho que cualquiera de los trabgadores de una empresa se sienta
insatisfecho con su trabgjo, generara en € cliente una sensacién de insatisfaccion y
una sensacion de inconformidad que permitira que no se sienta a gusto dentro de la

empresa.

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace e cliente: La Unicaverdad es
que los clientes son quienes, en sumentey su sentir caifican, s la estrategia de
servicio, es bueno la satisfaccion del trabajador sera retribuida con productividad y
efectividad.

El cliente s siente que existe un servicio de buena calidad, considerara que la
empresa brinda una buena atencion y servicio, por lo tanto es necesario mantener

estandares de calidad dentro de laatencidn y € servicio a cliente.

Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar: Si se logré
alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del consumidor, es necesario
plantear nuevos objetivos.

Siempre es necesario entender, que todo puede ser perfeccionado y en cuanto a
proceso de atencion al cliente es obligatorio siempre mejorar sobre |0 bueno, y no

solo conformarse con calidad sino siempre buscar la excelencia.

Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo: Todas las
personas de la organizacién deben estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfaccion
del cliente, tratese de una queja, de una peticion o de cualquier otro asunto.

En este marco de ideas, se tiene que en € proceso de atencién al cliente la

organizacion es un compendio de personas que trabajan en equipo para lograr

47



satisfacer sus necesidades y los miembros de ese equipo debe cumplir cada uno sus
funciones para poder lograr el objetivo que es € servicio brindado.

El control delos procesos de atencion al cliente

Partiendo del parafraseo de Cortez (2008), uno de los elementos que se tienen
gue tomar en cuenta es e control de los procesos de atencion a cliente:

Cuaquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos
internos de atencion al cliente, disminuyendo su interés debido a falas de
informacion de atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas de
atender y motivar a los trabgjadores. Ante esta realidad, se hace necesario que la
atencion al cliente sea de la més alta calidad, con informacion, no solo tenga una
idea de un producto, sino ademas de la calidad del capital humano y técnico con €
gue va establecer una relacion comercial. Si €l cliente no se siente satisfecho en sus
necesidades, entonces cambiara de perspectiva y buscara uno que si le satisfaga sus

necesi dades.

Elementos del proceso de atencion al cliente

Siguiendo con lalinea del parafraseo del libro de Cortez (2008), |os €l ementos
del proceso de atencién al cliente son:
Determinacion de las necesidades del cliente
Tiempos de servicio
Encuestas
Evaluacion de servicio de calidad
Andlisis de recompensas y motivacion
Las necesidades del consumidor: La primera herramienta para mejorar
y andlizar la atencion de los clientes es simplemente preguntarse como empresa lo

siguiente:
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¢Quiénes son mis clientes? Determinar con que tipos de personas va a tratar la
empresa.

¢Qué buscaran las personas que voy a tratar? Es tratar de determinar las
necesidades bésicas (informacion, preguntas, material) de la persona con que se ve a
tratar.

¢Qué servicios brinda en este momento mi area de Recursos Humanos?
Determinar |o que existe.

¢Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes? Determinar las falas

mediante un gjercicio de auto evaluacion.

Andlisisdelosciclosdeservicio al cliente

Siguiendo con €l andlisis y la sintesis de Cortez (2008), se tiene que los ciclos
de servicio al cliente consiste en determinar dos elementos fundamental es:

Las preferencias temporaes de la necesidad de atencion de los clientes. Un
gemplo claro es e turismo, en donde dependiendo de la temporada se hace mas

necesario invertir mayores recursos humanos y fisicos para atender alas personas.

Determinar las carencias del cliente, bajo parametros de ciclos de atencion: Un
gjemplo es cuando se renuevan suscripciones a revistas, en donde se puede mantener

un control sobre el cliente y sus preferencias.

Encuestas de servicio con los clientes: Este punto es fundamental para un
correcto control atencion debe partir de informacion mas especializada, en lo posible
personal y en donde el consumidor puedaexpresar claramente sus preferencias,
dudad o quejas de manera directa.

Evaluacion del comportamiento de atencion: Tiene gque ver con la parte de

atencion personal del cliente
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Reglasimportantes para la persona que atiende:
Siguiendo en la linea del andlisis y sintesis de Cortez (2008), las reglas mas
importantes para la persona que atiende son:
Mostrar atencion
Tener una presentacion adecuada
Atencion persona y amable
Tener amano lainformacion adecuada
Expresion corporal y oral adecuada

Motivacion y recompensas

Lamotivacion del trabajador es un factor fundamental en la atencion al cliente.
El animo, la disposicion de atencidn y las competencias, nacen de tres factores
fundamentales:

Valoracion del trabajo: Hay que saber valorar € trabajo personalizado.
Moativacion: Se deben mantener motivadas a las personas que gjercen la atencién del
trabajador.

I nstrumentos:. Incentivos en la empresa, condiciones laborales mejores, talleres de
motivacion integracion dinamicas de participacion.

Solo dos actitudes:

Actitud positiva: excelente comportamiento ante el cliente.

Actitud Negativa: mal comportamiento ante e cliente.

L os 10 Componentes Basicos del buen servicio:

Tomando en cuenta lo establecido por Cortez (2008) en € parafraseo de su

libro, si no se cuidalo basico, de nada serviran los detalles y |os extras:
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Seguridad.- Es bien cubierta cuando podemos decir que brindamos a cliente
cero riesgos, cero peligrosy cero dudas en €l servicio.

Credibilidad.- Hay  quedemostrar seguridad absoluta  para  crear
un ambiente de confianza, ademés hay que ser veraces y modestos, no sobre prometer

O mentir.

Comunicacion.- Se debe mantener bien informado a cliente utilizando
un lengugje oral y corpora sencillo que pueda entender, s ya hemos cubierto los
aspectos de seguridad y credibilidad seguramente serd mas sencillo mantener abierto

el canal de comunicacion trabajador - empresa.

Comprensiéon del cliente.- no se trata de sonreirles en todo momento a los
clientes sino de mantener una buena comunicacion que permita saber que desea,

cuando lo deseay como |o desea en un caso seria por orientarnos en su lugar.

Accesibilidad.- Para Dar un excelente servicio debemos tener varias vias de
contacto con e cliente interno, correo electronico, via telefonica, asi como
fisicamente en sitio, hay que establecer un conducto regular dentro de la organizacion
para este tipo de observaciones, no se trata de crear burocracia son de
establecer acciones reales que permitan sacarle provecho a las fallas que nuestros
clientes internos han detectado.

Cortesia.- tension, simpatia, respecto y amabilidad del personal, la educacion y
las buenas costumbres y modales. Es mas fécil cautivar a nuestros clientes si les
damos un excelente trato y brindarlos una gran atencion.

Profesionalismo.- pertenencias de las destrezas necesarias y conocimiento de

la gjecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacién, ya que
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no solo las personas que se encuentran en e frente hacen e servicio s no todos.

Capacidad de respuesta.- Disposicion de ayudar alos clientes y proveerlos de

un servicio rapido y oportuno.

Fiabilidad.- Esla capacidad de la organizacion de gjecutar € servicio de forma
fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata directamente a la seguridad y
alacredibilidad.

Elementos tangibles.- Se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar con € persona adecuada y los materiales de

comunicacion que permitan acércanos a cliente.

Intangibilidad
Variabilidad
Inseparabilidad
Imperdurabilidad

Caracteristicas Del Servicio

Estrategias de Atencién al Cliente

Para Peradta (2006), a través de un parafraseo 0 sintesis de sus teorias de
atencion a cliente, no solo las grandes empresas multinacional es se ven enfrentadas a
un nuevo sistema econémico y social, la transformacion y evolucion de los mercados
esta latente en cada rincon del planeta, hacia una globalizacion tendiente a quebrar

los limites econdmicos e incluso geogréaficos.
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Sin embargo, antes de encarar este tipo de arriesgadas proezas; principa mente
los productores de bienes y servicios, especialmente los de indole econdmica; que
hacen realidad e cincuenta por ciento de la existencia de los mercados, deben estar
conscientes de la imperiosa exigencia de satisfacer sus necesidades y las del otro
cincuenta por ciento de estos mercados: |os consumidores finales, punto de partida y

llegada de las empresas.

Los productos y servicios deben llegar en forma adecuada a sus consumidores
y, una de las areas mas importantes cubierta por la administracién actual, que permite
el intercambio de estosbienesy servicios, asi como lainformacién entre
las organizaciones y |os consumidores, es el de la mercadotecnia. Esta, sin embargo,
aplicada en los negocios, ha tenido algunos inconvenientes al tratar de encontrar una
forma de empleo directo con los servicios que son ofrecidos por las empresas. Se
podria decir que la mayoria de la gente ve en la mercadotecnia, un concepto nuevo y
algo difuso. Por e contrario. La mercadotecnia ha existido siempre como
un proceso social: desde que se pone un servicio o producto en e mercado, para

satisfacer las necesidades del cliente.

Se entiende que esteconsumidoro cliente, es € punto vita para
cualquier empresa o institucion; sin €, no habria unarazén de ser para |os negocios.
Por tanto, conocer afondo las cada vez mas sofisticadas y especializadas necesidades
del consumidor, asi como encontrar la meor manera de satisfacerlas
con estrategias adecuadas,; en una época de mercados cambiantes, es un asunto vital
de la supervivencia y prosperidad de las organizaciones. Es esa labasede la
mercadotecnia y comunicacion: su servicio a cliente, adecuado a las estrategias en
las organizaciones de cualquier tamafio.

Por eso, €l servicio a cliente debe surgir a partir de la vision de mercadotecnia,

mediante sucomunicaciébncon € mismo cliente, en principio catalogada
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como promocion, orientada a satisfaccion de las necesidades del consumidor, con tal
de satisfacer las necesidades propias de la empresa.

El servicio a cliente, hoy por hoy, identificado como una fuente de respuestas a
las necesidades del mercado y las empresas; debe contemplar una estrategia mas
dindmica; mas ahora cuando asi lo exige € contexto. Por dlo, instituciones de
servicio, deben emprender estos retos, para elevar €l nivel de su competitividad en €l

ambito internacional .

No obstante, es posible encontrar todavia organizaciones que luchan por su
supervivencig; frente a las diferentesleyesy politicas gubernamentales, y maxime
frente a la competencia. Aunque por su lado, hasta no hace mucho en las empresas,
laexpresion entrar a servir, se ve utilizada, habitualmente, para indicar que se trabgja
como sirviente doméstico. La palabra servicio posee todavia una fuerte conexién con

sirviente y servilismo, términos que ala mayoria repelen.

Por esta razén, muchas entidades han rechazado este término sustituyendo la
palabra Servicio por Atencion, como en la frase Atencion al cliente. Esta, sin
embargo, quedara corta en su significado real una vez superados todos los prejuicios,
ya que pone énfasis solamente en e aspecto que se refiere estrictamente

al comportamiento personal, € cual es sdlo una parte de todo e conjunto.

Los pequefios comercios se deben a sus clientes, pero en mayoria carecen en
su direccion de una estrategia orientada a los mismos clientes; esto se visumbraen la

falta de informacion a ellos sobre |as ventajas de sus servicios.

Para entrar en nuevos mercados se hace necesario ademés, disefiar una
estrategia de servicio a cliente en estos negocios, a fin de conseguir mantener los

clientes habituales que posee y la atraccién de nuevos.



Definicion de Términos Basicos

Comunicacion: Chiavenato, (2000) es la transmision o intercambio de ideas,
opiniones o informacién mediante el habla, |a escritura o los signos. Los el ementos
de la comunicacion son emisor-receptor, los mensgjes, los canales, € ruido, la
retroalimentacién y ajuste. Todos estos elementos son importantes para €l proceso de

comunicacion.

Control: Segun Pérez, (2010) El control es €l proceso de verificar € desempefio de
distintas éreas o funciones de una organizacion. Usuamente implica una
comparacion entre un rendimiento esperado y un rendimiento observado, para
verificar si se estdan cumpliendo los objetivos de forma eficiente y eficaz y tomar

acciones correctivas cuando sea necesario.

Cultura organizacional: Para Chiavenato, (2010) cultura organizaciona esta
formada por 3 niveles de conocimientos: supuestos inconscientes, se refiere a las
creencias que son adquiridas en relacién ala empresa y la naturaleza humana, valores
forma parte de los principios, normas y modelos importantes que dirige €
comportamiento de quienes conforman la empresa y artefactos identifica a los

resultados obtenidos de |a accion de una empresa.

Eficacia: para una definicion basica Lira, (2012) define como la consecuciéon de
objetivosy e logro de los efectos deseados.

Eficiencia: siguiendo con Lira, (2012) se denomina eficiencia a logro de los fines
con lamenor cantidad de recursos; y a logro de objetivos a menor costo.
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Efectividad: para Gonzalez, (2007) se define como la congruencia entre lo
planificado y los logros obtenidos, sin cuestionar s dichos objetivos son 0 no
adecuados.

Equipo: segun e concepto de Chiavenato, (2000) es un grupo de personas con
habilidades complementarias comprometidas con un propdsito comdn y una serie de

metas de desempefio, de |0s que son mutuamente responsabl es.

Estrategia: siguiendo con Chiavenato, (2000) es la determinacion del propdésito y de
los objetivos bésicos a largo plazo de una empresa 'y adopcion de recursos de accion

de los recursos necesarios paralograr |os objetivos.

Etica: para Cortez, (2008) es un sistema de principios o valores morales que se
relacionan con € juicio moral, € deber y la obligacién; disciplina que trata del bien'y
del mal.

Evaluacion: siguiendo con Cortez, (2008) es la comparacion entre una situacion
inicial indeseada y otra situacion intermedia o fina deseada, a través de un patron o

referencia, posterior ala gecucion de un proyecto, acciones o actos de regulacion.

Lealtad: Peralta, (2006) cumplimiento de lo que exigen las leyes de lafidelidad y €l

honor.
Proyecto: Belohlav, (1993) Los proyectos son la materiaizacion de la inversion

publicay privada, y hacer esfuerzos por encontrar las mejores aternativas de uso de
es0s recursos es fundamental para contribuir a obtener un crecimiento acel erado.
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Planificacién: siguiendo los lineamientos de Cortez, (2008) la planificacion es una
herramienta de apoyo al proceso de direccion, ya que contribuye a mejorar la calidad

de las decisiones.

Toma de Decisiones. segun Lira, (2012) es la seleccién de un curso de accién entre

varias opciones; seleccion racional de un curso de accion.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Naturaleza de la I nvestigacion

Dentro de toda investigacion debe existir alguna base a nivel metodol6gico que le
permita llevarse a cabo, ademas de permitirle identificarse dentro de una clasificacion
especifica de investigacion que indique e proposito de estudio, € nivel estratégico

que setienen y las caracteristicas que posee.

Partiendo de esta premisa se tiene que e presente trabgjo se encuentra
enmarcado dentro del tipo de investigacion descriptiva, debido a que se basa en
pruebas estadisticas para conocer caracteristicas de los datos recogidos, y asi obtener

mayor veracidad y exactitud ala hora de demostrar [os mismos.

En este tipo de investigacion se describen los tipos de datos y cOmo estos se
involucran entre si, dependiendo de las variables obtenidas, para de esta manera
poder demostrar mateméticamente la calidad de los datos. Cabe destacar que Sabino
(2008:40) la define de la manera siguiente: “La preocupacion principal radica en
describir agunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos y
fendmenos utilizando criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto la

estructura y el comportamiento.”

Asimismo, se tiene que este documento investigativo se sustenta en un disefio de
investigacion documental ya que se obtuvieron algunos datos e informacién
contenida en e mismo por medio de informacion tangible y editada en libros,

trabajos de grado, revistas, sitios Web, entre otros.
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Igualmente se tiene que segun Sabino (2008), se explica la Investigacion

Documental como:

La Investigacion Documental es aquella que permite obtener
datos dispersos en € espacio, es decir, esta apoyada por
documentos con € tema propuesto, tomando en cuenta las
fuentes de datos, utilizando todas las informaciones
disponibles, ademés puede cubrir una amplia gama de
fendmenos, ya que no se basa en los hechos a los cuales €l
mismo tiene acceso, SinoO que puede extenderse a abarcar
una experienciainmensamente mayor. (p. 90)

Colectivo a I nvestigar

La empresa objeto de estudio del sector comercial se encuentra ubicada en Los
Guayos Estado Carabobo, la cual tiene como propésito principal Analizar la Calidad
y Satisfaccion en el Servicio de atencion a cliente en una empresa del sector
comercial ubicada en Los Guayos Estado Carabobo. De modo que para el estudio del
colectivo a investigar se selecciond especificamente a persona que labora en €
departamento de Recursos Humanos 'y € area de atencién a cliente, debido a que alli

es que se centrala problematica a estudiar.

De acuerdo a Ramirez, T (2013:87), “colectivo a investigar, es la reunién de
individuos, objetos, entre otros, que pertenece a una misma clase, con la diferencia

que se refiere a un pequefio conjunto limitado por el &mbito del estudio a realizar”.

En este sentido la empresa tiene como su colectivo a investigar en € &rea de
estudio a siete (07) trabajadores y se tomé € total de los trabajadores de la misma,

debido a su magnitud los cuales se encuentran distribuidos de la siguiente manera:
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Cuadro N° 1. Distribucién del Colectivo

Fuente: Barboza, (2016)
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CuadroN° 1

Cuadro Técnico Metodol 6gico

Objetivo General: Anadlizar lacalidad en € servicio de atencién a cliente en unaempresadel sector comercial ubicadaen

L os Guayos Estado Carabobo
Objetivo 5 Técnicasde
J €L Variable | Dimension Definicion Indicadores [tems Recoleccion de Fuente
Especifico
datos
1. Redlizacion del
. Trabajo (Gente)
Esel cony unto de 2. Organizacion del
. actw@ades Trabajo (Gente)
interrelacionadas 3. Capacidad de
Describir los que ofrg;e la Servicio ( Gente)
servicios O;Ig?inrllzggl OlTeCelon 4. Conocimientos
prestados por el ldeq del areade
D usuario obtenga Trabajo (Gente)
epartamento valores 5. Confianzaen el 1. Entrevista
de Recursos - id 1. Satisfaccién : . : . Trabajadores de
Humanos de una Aten_C| on Gente compartidos por con el Servicio trabgjo N(Gente) Sem Recursos Humanos y
al Cliente todo e personal 6. Comparierismo estructurada - :
empresa del base al (Gente) 2 Cuesii : Atencion al Cliente
sector comercial en base . - Cuestionario
: servicio que 7. Espiritu de
aba_ ac(;s prestan. El Trabajo (Gente)
trabgjaciores. servicio a cliente 8. Equipo de
es comprometerse Trabgjo (Gente)
aprestar un 9. Participacion
servicio de (Gmte) .,
calidad 10. Comunicacion
’ (Gente)

Fuente: Barboza, M (2016)
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CuadroN° 1

Continuacion de Cuadro Técnico M etodol 6gico

Objetivo General: Analizar lacalidad en el servicio de atencion a cliente en una empresa del sector comercia ubicada en

Los Guayos, Estado Carabobo.

Técnicasde
Objetivo Especifico Variable Dimension Definicion Indicadores Items Recoleccion de Fuente
datos
Esla P
satisfaccion de 11. sona, tal_ento y
: potencial .(Sistema)
losusuariosolo .
. 12.L ugar de Trabajo
gue eslo mismo, (Sistema)
lacalidad de :
- 13.Tiempo de Labores
servicio. Los (Sistema)
Determinar €l nivel de integrantes de . :
: P 14 Exigencias del
satisfaccion de los las 4 : .
o Trabgjo (Sistema) .. | Trabajadores
empleados de la organizaciones . . o 1. Observacion
' . 2. Tiempode | 15.Tratoiguditario a ; de Recursos
empresa objeto de Servicio a . son los . Directa.
: . . Sistema respuesta los trabajadores Humanosy
estudio con lacalidad Cliente encargados de . P
o : e (Sistema) . . Atencion al
de servicio ofrecida disefiar y . . 2.Cuestionario .
. ; 16.Megjora continua de Cliente
por el Departamento gjecutar sistemas o )
. atencion a cliente
de Recursos Humanos. que estén -
. (Sistema)
enfocados hacia )
. - 17.Cambios para
la satisfaccion ) L
delas mejorar laatencion
necesidades de a cliente (Sistema)
cada uno de los 18.Calidad de Atencion
. al Cliente (Sistema)
clientes

Fuente: Barboza, M (2016)




CuadroN° 1

Continuacién de Cuadro Técnico M etodol 6gico

Objetivo General: Analizar lacalidad en el servicio de atencion a cliente en una empresa del sector comercia ubicada
en Los Guayos Estado Carabobo

Objetivo Técnicas de
JEh Variable | Dimension Definicién I ndicadores Items Recoleccion Fuente
SETEginES de datos
19. Calidad de Servicio a Cliente
Diagnosticar la Eslaamplitud de (Estrategia de Servicio)
auto percepcion la discrepancia o 20. Posicitn de la empresa en d
delos diferencia que mercado  por su sevido a
. . cliente (Estrategia de Servicio)
trabajadores del existe entre las 21. Caidad de sevicio a cliente
Departamento expectativas o interno (Estrategia de Servicio) _
de Recursos deseosdelos de 22. Identificacion con la calidad de Trabajadores
Humanos en . . lostrabgjadoresy | Atencidnal sarvicio d  cliente interno de Recursos
cuanto ala Ci'fg?gge Egsrg\??é%de SUS percepciones cliente (Estrategia de Servicio) 3.Cuestionario | Humanosy
calidad de enfuncion dela 23. Gestion delaempresa. Atencion al
servicio que tangibilidad, (Estrategiade Servicio) Cliente
prestaalos confiabilidad, 24. ('j;osciziig)e gestion (Estrategia
tra;baj adores de capacidad de 25. Contraste del servicio al cliente
aempresa respl_Jesta, interno con la actualidad
objeto de seguri dz,;\d y (Estrategia de Servicio)
estudio empatia 26. Atencién de quejas y reclamos.
(Estrategia de Servicio)

Fuente: Barboza, M (2016)
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Validez y Confiabilidad

Validez

Para lograr la validez del instrumento, se utilizard € criterio de juicio de

expertos, que consiste segiin Palellay Martins (2010):

En entregarle atres, cinco o siete expertos, (Siempre NUMeros impares) en
la materia de objeto de estudio y en metodologia y/o construccién de
instrumentos; un gemplar de lo (s) instrumento (S) con su respectiva
matriz acompafiada de los objetivos de la investigacién, € sistema de
variables y una serie de criterios para cuaificar las preguntas (p.105).

Lo expuesto anteriormente, consiste en dar a conocer dichos instrumentos a
profesionales expertos, quienes emitiran su opinidn respecto a metodol ogia, disefio y
pertinencia, tomando en cuenta la ordenacion de preguntas, congruencia y
vinculacion con los objetivos, con e proposito de que el investigador este plenamente
seguro de que € instrumento es € adecuado para € objeto de la investigaciéon. En
este caso se le entregard € instrumento, para ser sometido a revision a tres

profesionales; uno de metodologia, dos expertos en contenido.

Confiabilidad

Establece Fortin (1999:180), que: “la confiabilidad de un instrumento se
determina por la constancia de las repuestas obtenidas”. La confiabilidad se
determinara a través de la aplicacion de la formula alpha de crombatch, para
corroborar si € instrumento es confiable para ser aplicable ala muestra seleccionada.
Seglin Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010:277), la confiabilidad de un
instrumento de medicidn se refiere: “al grado en que su aplicacion repetida a mismo

sujeto u objeto produce iguales resultados”.
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Es pertinente adoptar un instrumento de respuestas de tipo dicotdmico para
esta investigacion, ya que ayudara a dar una respuesta concreta con respecto a la
problematica. Por tal motivo, se trabajara con € referido coeficiente, el cual permitira
obtener la confiabilidad a partir de los datos obtenidos en una sola aplicacion del test
y s setienen un valor entre cero (0) significardnulay uno (1) representara e maximo
de la confiabilidad.

Cuadro N° 5.
Nivel de Coeficiente
COEFICIENTE GRADO
0-0,20 Muy Baja
0,21-0,40 Baja
0,41 - 0,60 Moderada
0,61- 0,80 Alta
081-1 Muy Alta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).

Asimismo se determinara la confiabilidad del instrumento a haber realizado
una prueba piloto aplicada a una poblacion de siete (07) sujetos pertenecientes a la
empresa del sector comercia ubicada en Los Guayos Estado Carabobo., con
caracteristicas similares fuera de la muestra seleccionada, segun Palella y Martins,
(2010:154) “es una técnica que permite establecer el nivel de confiabilidad que junto
con la validez, un requisito minimo de un buen instrumento de medicion”. También

expresa el grado de consistenciainternadel instrumento.

Formula de confiabilidad de alpha de crombatch:

k ,st-2.pg
tok-1 st?

K = nimero de items del instrumento.
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P= personas que responden afirmativamente a cada item.
g = personas que responden negativamente a caca item.
St2 = varianzatotal del instrumento

Xi = Puntgje total de cada encuestado

k ,st?-> pg
k-1 a2

e =

En base a valor a obtener del cdlculo de confiabilidad del instrumento aplicado
en estainvestigacion se podra decidir si € instrumento es confiable.

Técnicas e | nstrumentos de Recolecciéon de Datos

En toda investigacion, es de suma importancia la recoleccion de datos e
informacion para su desarrollo, ya que con estos fundamentos se puede determinar
como sera la puesta en marcha de la propuesta a fin de cubrir las necesidades reales
existentes en e &rea. Por lo tanto, para € levantamiento de la informacion del
presente proyecto se utilizaron las siguientes técnicas:

Entrevista

Delgado (2013:286), la entrevista es una conversacion efectuada entre dos
personas por 10 menos, en la cual uno es el entrevistador y otro es e entrevistado;
estas personas dialogan entorno a un problema o aspecto determinado, teniendo un
propésito profesional.

La entrevista resulté fundamental para dar complemento a la descripcién de
los servicio prestado por el departamento de Recursos Humanos de una empresa del
sector comercia ubicada en los Guayos Estado Carabobo a |os trabajadores parte de
los trabajadores. Es importante resaltar que la estructura de tal entrevista fue enfocada

en la teoria del Triangulo de Servicio de Karl Albrecht, teoria con la cua se esta
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trabgjando en la presente investigacion, abordando de esta manera las dimensiones
que lo identifican como |o son: gente, estrategias, procesos y clientes.

Observacion Directa

Segun Sabino (2008:16), se define como: “El uso sistematico de nuestros
sentidos en la busgueda de los datos que se necesitan para resolver un problema de

investigacion.”

La observacion directa se realizd en la empresa del sector comercia ubicada en
los Guayos Estado Carabobo, donde se pudo constatar la situacion problematica
presentada que es, motivado ala alta cantidad de clientes externos y compras, a veces
se ven imposibilitados de dar un buen servicio a sus clientes internos, ya gue no han
logrado entrenar bien a su persona en cuanto a la calidad de servicio que deben

brindar al cliente.
Cuestionario

Otra técnica desarrollada en esta investigacion es el cuestionario que Arias, F.
(2010:74) lo define como “la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita
mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se
le denomina cuestionario auto-administrado porque debe ser llenado por €

encuestado sin intervencion del espectador”.

Para Puente. W. (2010), e cuestionario es €l instrumento més utilizado para
recolectar informacion de manera clara y precisa. Consiste en un conjunto de
preguntas formuladas en base a una 0 mas variables a medir, donde se utiliza un
formulario impreso estandarizado de preguntas, en € cual € encuestado Ilena por si
mismo. El contenido de las preguntas de un cuestionario puede ser tan variado como
los aspectos que mida. (p.87)
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Se realizo al colectivo ubicado en la empresa del sector comercial ubicada en Los
Guayos Estado Carabobo, cantidad de 07 personas que seran los trabajadores de la
misma; igualmente se realiz6 un cuestionario tipo escala de Lickert que consta de 26
preguntas con respuestas de seleccion tipo abanico con opciones Totalmente De
Acuerdo (TDA), De Acuerdo (DA), Neutral (N), En Desacuerdo (ED), Totalmente
En Desacuerdo (TED).

Estrategia M etodoldgica

Para abordar esta investigacion, se emplearon varias estrategias para la
obtencion de toda la informacion requerida sobre el tema escogido para el estudio. En
primer lugar se realizd una exhaustiva revision documental por parte de los
investigadores para conocer sobre las teorias existentes y todas las investigaciones

realizadas por diferentes autores reconocidos sobre el tema.

Partiendo de esto, parala elaboracion del instrumento de recoleccion de datos,
se escogio trabajar con un modelo de servicio especifico para e desarrollo de la
misma, es criterio dd investigador, trabajar con el modelo de “El Triangulo del
Servicio” de Kart Albrecht.

Seguin Albrecht (1999:26): “el triangulo del servicio es unailustracion virtua
de toda filosofia de la gerencia del servicio”. Asi mismo Albrecht (1999:27)
menciona que “Las partes del triangulo del servicio son: el cliente, la estrategia del
servicio, la gente y los sistemas. Todos componentes claves en una organizacion con

gerencia del servicio.”.

Luego de escoger el modelo a utilizar en cuanto a calidad de servicio y con la
finalidad de abordar toda la temética referente a la materia, se ha elaborado un (01)
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Cuadro Técnico Metodoldgico, considerando los objetivos especificos de esta
investigacion, que a ser desglosados arrojaron tres (03) indicadores considerando €l
colectivo a investigar, los trabgjadores adscritos al Departamento y los usuarios
internos respectivamente. Para abordar y dar respuesta al tercer objetivo especifico, se

utilizo lainformacion suministrada por el instrumento de recoleccion de datos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

Andlisis e Interpretacion delos Resultados

Partiendo de lo dicho por Encinas (2009:369), “los datos en si mismos tienen
limitada importancia, es necesario “hacerlos hablar”, en ello consiste, en esencia, el

andlisis e interpretacion de los datos”.

Para los andlisis, se presentan los graficos clasificandolos de acuerdo a los
indicadores manejados en la teoria con la que se esta trabgjando en la investigacion,
el Triangulo del Servicio de Karl Albrecht (1999), de esta manera, se podran
identificar las percepciones que los trabgjadores del Departamento tienen con
respecto a su trabgjo, desde del punto de vista de cliente, servicio, sistemas y gente

respectivamente.

Igualmente Selltiz (2009), define de la siguiente forma:

El propésito del andlisis es resumir las observaciones
llevadas a cabo de formatal que proporcionen respuesta a
las interrogantes de la investigacion. La interpretacion,
Mas que una operacion distinta, es un aspecto especia del
analisis su objetivo es "buscar un significado més amplio a
las respuestas mediante su trabazbn con otros
conocimientos disponibles, que permitan la definicion y
clarificacion de los conceptos y las relaciones entre éstos y
los hechos materia de lainvestigacion. (p.456)

Continuando con los andlisis, seguidamente se presentan los graficos con las
descripciones de las opiniones que tienen los usuarios del Departamento con respecto

a servicio prestado, haciendo a su vez una comparacién de las percepciones
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expuestas por éstos con las teorias existentes acerca de la calidad de servicio, para de
esta manera observar claramente la cercania o lgjania que existe entre la realidad con
el deber ser.

Dimension 1

1. Gente
Tabla 1.

Modo en que serealiza € trabajo

1. El modo en € que seredizami trabgjo, es decidido segiin mis prioridades
Totalmente de acuerdo 1 15%
De acuerdo 1 14.50 %
Neutral 2 28 %
En desacuerdo 1 14.50 %
Totalmente en desacuerdo 2 28 %
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Seguin Albrecht (1997), los integrantes de las organi zaciones son |os encargados de
disefiar y egecutar sistemas que estén enfocados hacia la satisfaccion de las
necesidades de cada uno de los clientes. Debido a que las organizaciones en la

actualidad estén compuestas por un conjunto de sistemas que interactdan entre si.

Pretende que las organizaciones gque lo aplican, desarrollen estrategias de acuerdo
a las dimensiones propuestas y la manera que como se deben abordar para lograr la

satisfaccion de los clientes 0 lo que es 1o mismo, la calidad de servicio.

Analisis: Ese resultado indica que para un colectivo encuestado de 7 personas, se
puede sefidar, que la mayoria de las personas consideran que su trabajo es decidido
por ellos segun sus prioridades y por la importancia que les den a las actividades que
realizan, por |o que piensan gue de alguna manera son autébnomas en el desempefio de
sus tareas diarias.
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Dimension 1

1. Gente
Tabla 2.

Organizacién del Trabajo

2. Laorganizacion de mi trabajo es unatarea exclusivamente mia
Totalmente de acuerdo 2 28%
De acuerdo 2 28%
Neutral 1 15%

En desacuerdo 1 14.25%

Tota mente en desacuerdo 1 14.25%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Cortez, (2008), No hay nada imposible cuando se quiere, A veces los clientes
internos solicitan cosas casi inasequible, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede
conseguir lo que @ desea. Es decir, los trabajadores del area de Recursos Humanos,
siempre deben tener en cuenta las necesidades de los mismos, esto debido a que
deben mangjar con sumo cuidado las estrategias para determinar los gustos del

cliente, apegandose ala primeray segunda caracteristica de la atencion a cliente.

Puede que todo funcione a la perfeccidn, que tengamos controlado todo, pero
que pasa si nos desorganizamos y no se logra cumplir |os objetivos necesarios parala
empresa. Si @ usuario interno quedd insatisfecho por un aspecto, entonces,
considerara que sus necesidades no serén cubiertas por la empresa, 10 que generard a
Su vez, una sensacion de insatisfaccion que proporcionara un descontento y la pérdida

del mismo.

Anadlisis: A través del presente gréfico se puede reflgjar, que la organizacion de las
tareas y actividades diarias realizadas por € persona de la empresa, son establecidas
por ellos mismos tomando en cuenta las necesidades y prioridades existentes en €l

&reade trabgjo.
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Dimension 1

1. Gente
Tabla 3.

Capacidad pararealizar € trabajo

3. Tengo la capacidad adecuada pararedlizar |as tareas que me asignan
Totalmente de acuerdo 3 43 %
De acuerdo 1 14.25 %
Neutral 1 14.25 %
En desacuerdo 1 14.25 %
Tota mente en desacuerdo 1 14.25 %
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Segin Cortez, (2008), Un trabgjador insatisfecho genera clientes
insatisfechos, Los usuarios internos son "el primer cliente” de una empresa, Si no se
les satisface a ellos como pretendemos satisfacer a los clientes externos, por ello las
politicas de recursos deben ir de la mano de las estrategias de servicio. El hecho que
cualquiera de los trabgadores de una empresa se sienta insatisfecho con su trabajo,
generard en e cliente una sensacion de insatisfaccion y una sensacion de

inconformidad que permitira que no se sienta a gusto dentro de la empresa.

Analisis: Dentro de las respuestas obtenidas en el presente item, se puede observar
gue la mayoria de las personas encuestadas se consideran suficientemente capacitadas
para realizar las labores que se encuentran desarrollando, ademés que creen que la
organizacion les brinda una gran confianza en el desempefio de sus actividades

cotidianas.
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Dimension 1

1. Gente
Tabla 4.

Manegjo delainformacion y conocimientos

4. En mi &reay departamento de trabajo, compartimos conocimientos e informacion
Totalmente de acuerdo 3 43%
De acuerdo 1 14.25%
Neutral 1 14.25%
En desacuerdo 1 14.25%
Totalmente en desacuerdo 1 14.25%
Total I 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Para Gonzdlez, (2007), La orientacibn a éxito de cuaquier empresa
preferiblemente debe estar basada en 1os principios de gestion de calidad en el cual se
combina la descripcion de practicas y herramientas actualizado de gestion
empresarial, junto a los mas avanzados procesos vinculados a este valioso sistema
como lo es la calidad, apoyandose a su vez en la imprescindible base ddl recurso

humano.

Andlisis: Para e mangjo de este item, a pesar de que la mayoria considera que en €
area de trabgjo existe animo para compartir informacién y conocimientos entre ellos,
hay un grupo que considera que existe egoismo y personalismos dentro del grupo de
trabgjo por 1o que es necesario tomar en cuenta los puntos de vista 'y los motivos de

aquellos que no se sienten conformes con e ambiente laboral preponderante.
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Dimension 1

1. Gente
Tablab.

Relacién entre compafier os de labores

5. En €l trabajo todos nos Ilevamos bien
Totalmente de acuerdo 2 28%
De acuerdo 2 28%
Neutral 1 15%
En desacuerdo 1 14.25%
Tota mente en desacuerdo 1 14.25%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

La metodologia utilizada de Karl Albrecht (1997:29), “el sistema social, representa
atoda la gente de la organizacion y la forma de interactuar entre si, como se hace €l
trabgjo conjuntamente”. Se basa en un conjunto de valores compartidos por todo el
persona de la organizacién en base a servicio gque prestan, ya que todos deben
entender, saber y comprometerse a prestar un servicio de calidad.

Andlisis. Dentro de esa pregunta, la mayoria de las personas encuestadas consideran
gue existe una muy buena relacion entre los comparieros de labores y compafieros de
otras areas de la empresa, donde se puede demostrar €l buen manejo y desempefio de

las relaciones interpersonal es entre | os trabajadores de la organi zacion.

75



Dimension 1
1. Gente
Tabla6.

Relacién entre compafier os de labor es

6. Tengo confianza en mis comparieros de trabajo
Totalmente de acuerdo 2 28%
De acuerdo 2 28%
Neutral 1 15%
En desacuerdo 1 14.25%
Tota mente en desacuerdo 1 14.25%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Tomando en cuenta la teoria de Karl Albrecht (1997:29), “el sistema humano, este
es € sistema en e cual la gente practica o no practica e trabao en equipo, la
cooperacion, lasolucion de problemas y el manejo de conflicto”.

Analisis: Dentro de las respuestas obtenidas, se puede observar que los trabajadores
gue laboran dentro de la empresa objeto de estudio, se consideran como un equipo de
trabajo donde se valora el compafierismo y la confianza entre compafieros de labores
para buscar un mejor desempefio de sus tareas y el logro de los objetivos trazados

dentro del departamento.
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Dimension 1
1. Gente
Tabla 7.

Espiritu de compafierismo

7. En el areade Trabajo todos tenemos espiritu de comparierismo
Totalmente de acuerdo 3 43%
De acuerdo 1 14.25%
Neutral 1 14.25%
En desacuerdo 1 14.25%
Tota mente en desacuerdo 1 14.25%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Karl Albrecht, (1997), La gente simboliza la parte educativa de la gerencia de
servicio e incluye todo el personal de la organizacion, es decir, los gecutivos, los
gerentes y los trabajadores de la misma. Su relacion con la estrategia de servicio se
basa en un conjunto de valores compartidos por todo el personal de la organizacion
en base al servicio que prestan, ya que todos deben entender, saber y comprometerse

aprestar un servicio de calidad alos clientes.

Analisis: Es necesario hacer notar, que la mayoria de los trabajadores se sienten muy
bien dentro de su grupo de trabgo, demostrando que existen excelentes relaciones
laborales y por lo tanto un buen espiritu de trabajo en equipo, mas todavia, existe un
grupo gue no se encuentra conforme con las relaciones laborales que se mangjan
actualmente, creando un ambiente de incomunicacion dentro del é&rea de trabajo y

estableciendo que no existe ni espiritu de comunicacion, ni espiritu de trabajo.
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Dimension 1
1. Gente
Tabla8

Espiritu detrabajo en equipo

8. Existe espiritu de trabajo en equipo entre las personas que trabajan en la empresa
Totalmente de acuerdo 3 43%
De acuerdo 1 14.25%
Neutral 1 14.25%
En desacuerdo 1 14.25%
Tota mente en desacuerdo 1 14.25%
Total 4 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Para Karl Albrecht, (1997), debe existir una conexion reciproca y conjuntos de
valores compartidos entre los clientes, los trabgjadores y los gerentes de la
organizacion, y comprometerse a lograr la satisfaccion y un agradable ambiente de
trabgjo.

Andlisis. En esta pregunta, a pesar de que la mayoria contestdé que se sentian
satisfechos y consideraban que en su jefe es un verdadero lider que logra que todos
sus trabajadores trabajen como un verdadero equipo de trabgjo, también existe un
grupo mas pequefio pero importante que no se sienten identificados con su jefe por o

gue no consideran que formen parte del equipo de trabagjo.
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Dimension 1
1. Gente
Tabla9

Visién ddl jefe

9. El jefe logra gque mis comparieros y yo trabajemos como un verdadero equipo

Totalmente de acuerdo 3 43%
De acuerdo 1 14.25%
Neutral 1 14.25%
En desacuerdo 1 14.25%
Tota mente en desacuerdo 1 14.25%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Segun Karl Albrecht, (1999), la ata gerencia de las organizaciones son los

encargados de disefiar y gjecutar sistemas que estén enfocados hacia la satisfaccion de

las necesidades de cada uno de |os usuarios internos, compuestos por un conjunto de

sistemas que interactUan entre si.

Andlisis. En esta pregunta, a pesar de que la mayoria contestd que se sentian

satisfechos y consideraban que en su jefe es un verdadero lider que logra que todos

sus trabajadores trabajen como un verdadero equipo de trabgjo, también existe un

grupo mas pequefio pero importante que no se sienten identificados con su jefe por lo

gue no consideran que formen parte del equipo de trabgo.
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Dimension 1
1. Gente
Tabla 10

Importancia delas opiniones del clienteinterno

10. En esta empresa se recaba informacion para conocer a sus trabajadores

Totalmente de acuerdo 2 28%

De acuerdo 1 15%
Neutral 1 14.50%

En desacuerdo 2 28%
Tota mente en desacuerdo 1 14.50%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Para Karl Albrecht, (1999), la estrategia de servicio se elabora en base a la

informacion demografica y psicogréfica recabada para conocer mejor a sus clientes

internos. Puede transformarse en un modelo de gerencia paratomar decisiones futuras

sobre la organizacion, sus servicios y procesos orientados a satisfacer las necesidades

reales de sus trabajadores.

Analisis: Dentro de este item, existe un grupo bastante importante de trabajadores

encuestados que se siente satisfecho con la forma en como la empresa los toma en

cuenta, mas también hay contradicciones con otro porcentgje que no se siente tan

identificado con la informacion que tienen de €llos, las opiniones y sus proyectos de

trabajo, refiriendo asi, que deberia existir mas importancia en este ambito.
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Dimension 2
2. Sistema
Tabla1l

Contribucion y gestion paralostrabajadores

11. En esta empresa hay contribucién en la gestion de Recursos Humanos
Totalmente de acuerdo 2 28%
De acuerdo 1 14.50%
Neutral 1 14.50%
En desacuerdo 2 28%
Tota mente en desacuerdo 1 14.50%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Chiavenato, (2014), hace referencia a que €l factor indispensable y determinante
de la competitividad de las organizaciones es la persona, sus talentos y potencial.
Ademés, |os objetivos de la gestion de recursos humanos derivan de las metas de la
empresa, para poder adquirir 1o que para € momento se persigue con mayor
propiedad y puntualizacion, son objetivos que van de la mano, y su éxito o nivel de

calidad en &l proceso va a depender de la gestion que se realice para alcanzarlo.

Anadlisis: En esta pregunta, se puede determinar que existen tanto trabajadores que
consideran que existe una buena gestion del departamento de Recursos Humanos,
Como Otros gque no existe ningun tipo de comunicacion y se sienten fuera del equipo
de trabgjo, por 1o que es necesario determinar cudles son las fallas existentes dentro
del grupo de labores, para establecer la técnicas y estrategias necesarias para

corregirlas.
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Dimension 2
2. Sistema
Tabla12

Cantidad de Trabajo

12. Hay mucho trabajo y poco tiempo pararealizarlo
Totalmente de acuerdo 3 43%
De acuerdo 1 14.25%
Neutral 1 14.25%
En desacuerdo 1 14.25%
Tota mente en desacuerdo 1 14.25%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Para Gonzdlez, (2007), € éxito de una organizacion deberia ser € resultado de
implantar y mantener un sistema de gestién orientado a los trabgjadores, con la
finalidad de garantizar |la eficaz y eficiente productividad y un mayor control de los
procesos, con €l objeto de definir y promover operaciones que con llevan amejorar €l

desemperio de las actividades en la empresa.

Analisis: Dentro del contexto de este item, se pudo determinar que parala mayoria de
las personas encuestadas existen suficientes labores diarias para cada cliente interno
mas existe un grupo de trabajadores que considera que la carga de trabajo es excesiva
y deberia ser menor, mostrando nuevamente el contraste entre equipo de trabajo

satisfechos e insatisfechos dentro del area de labores diarias.
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Dimension 2
2. Sistema
Tabla 13

Lugar deTrabajo

13. Laempresa es un lugar relgjado para trabajar
Totalmente de acuerdo 3 43%
De acuerdo 1 14.25%
Neutral 1 14.25%
En desacuerdo 1 14.25%
Tota mente en desacuerdo 1 14.25%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Cortez, (2008), Las ventgas de implantar la gestion de calidad en las
organizaciones de hoy contribuyen con la mejora continua de la productividad y la
competitividad, su fundamento es ofrecer un excelente servicio desde el comienzo del
mismo Yy ahondar en la motivacion de |as personas que participan basada en €l sentido
comun, no supone hacer mas que lo necesario y todos |os niveles de la empresa estan
involucrados afin de garantizar €l trabajo en equipo y €l corporativismo, para facilitar
larealizacion de las diversas actividades. La orientacion a éxito de cualquier empresa
preferiblemente debe estar basada en 1os principios de gestion de calidad en el cual se
combina la descripcion de précticas y herramientas actualizado de gestion

empresarial, apoyandose asu vez en laimprescindible base del recurso humano.

Andlisis: En este grafico se muestra que la mayoria de |os trabajadores considera que
el ambiente de trabajo en agradable para realizar todas las labores asignadas dentro
del trabajo que corresponde para cada dia, méas algunos consideran que el ambiente de
trabgjo es agitado, por lo tanto no pueden desenvolverse con mas eficacia y
eficiencia, por 1o que es necesario determinar cuales son las molestias que los aquejan
de tal forma de determinar cudles son | as técnicas mas idéneas para complementar las

estrategias a utilizar.
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Dimension 2

2. Sistema
Tabla 14

Ambiente Laboral delaempresa

14. Dentro de las labores de trabaj o parece que nunca tengo tiempo libre
Totalmente de acuerdo 3 43%
De acuerdo 1 14.25%
Neutral 1 14.25%
En desacuerdo 1 14.25%
Totalmente en desacuerdo 1 14.25%
Total I 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Seguin lo establecido por Cortez, (2008), en €l parafraseo de su libro, si no se cuida
lo basico, de nada serviran los detales y los extras, hay que demostrar seguridad
absoluta para crear un ambiente de confianza y motivacion, con un trato amable y
cordial, demostrando a usuario interno que es un pilar fundamental y uno de los

elementos mas importantes dentro de la organi zacion.

Andlisis: La mayoria de los trabajadores que se le aplico € cuestionario considera
gue existe un buen ambiente laboral dentro de la empresa en general, méas es
necesario determinar que existen focos inconformesy con una percepcion distinta que
considera que no hay un buen ambiente de labores y por o tanto es hostil gecutar las
tareas diarias dentro de la empresa, por 10 que es necesario determinar la raiz de sus
inconformidades de forma de mejorar |as actitudes de los mismos.
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Dimension 2

2. Sistema
Tabla 15

Presenciade Estrés

15. Muchos de los trabajadores de la empresa, sufren de estrés, debido alas exigencias del trabajo
Totalmente de acuerdo 2 28%
De acuerdo 1 16%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 2 28%
Totalmente en desacuerdo 2 28%
Total I 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Cortez, (2008), Dentro de la nueva era de los negocios, diversos estudios han
determinado que la preparacion y adiestramiento de los trabgjadores por parte del
area de recursos humanos es un factor determinante para la supervivencia de las
organizaciones, cabe destacar que estos Ultimos son 10s que determinan si la empresa
cumple con los requisitos necesarios para cubrir sus exigencias y a su vez cumple las
diversas normas de higiene, sanidad y atencion requeridas, para convertirse en una

empresa con expectativas

Analisis: Partiendo de la premisa anterior donde un grupo trabajadores consideraban
gue no tenian tiempo suficiente para la realizacion de sus labores diarias, su
sentimiento de maltrato y exceso de trabagjo los lleva a sufrir de estrés, por lo que es
necesario determinar cudles son sus necesidades para calmar un poco sus niveles de
molestiay ayudar a superar |os inconvenientes que se presentan a la hora de g ecutar

sus funciones como trabajadores
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Dimension 2
2. Sistema
Tabla 16

Trato al Personal

16. Lajunta directivay la gerencia tratan igual atodos los que trabajamos en esta empresa.
Totalmente de acuerdo 1 16%
De acuerdo 2 280%0
Neutral 2 280%0
En desacuerdo 2 28%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 4 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Para Karl Albrecht, (1997), La gente simboliza la parte educativa de la
gerencia de servicio e incluye todo € personal de la organizacién, es decir, los
gjecutivos, los gerentes y los trabgjadores de la misma. Su relacion con la estrategia
de servicio se basa en un conjunto de valores compartidos por todo el persona de la
organizacion en base al servicio que prestan, ya gue todos deben entender, saber y
comprometerse a prestar un servicio de calidad a los clientes. Esta situacién generaréa
por su parte establecer una buena relacion, a observar que la calidad del servicio
ofrecido por la empresa, en cuanto a la satisfaccion del usuario interno, la lealtad
hacia la organizacion, y las megoras de sus puestos de trabajo, es una mayor
productividad, motivada al apego y transformacién del modelo de gerencia.

Andlisis. Dentro de esta pregunta, se puede determinar que los encuestados,
consideran que aunque |os trabagjadores con cargos supervisorios tratan por igua a
todo el personal, existen excepciones que molestan y demuestran ciertas preferencias,
por 1o que en ocasiones se sientes relegados a un segundo plano, por lo que es
necesario establecer reglas para |os trabajadores de cargos supervisorios, no muestren
empatias con un grupo solamente, sino més bien sean objetivos, amables y traten con

cortesiaatodo € personal en general.
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Dimension 2
2. Sistema
Tabla 17

Métodos de Trabajo

17. En esta empresa continuamente adoptamos nuevos métodos paramejorar la atencion al cliente

Totalmente de acuerdo 2 28%
De acuerdo 1 14.50%
Neutral 2 28%
En desacuerdo 1 14.50%
Tota mente en desacuerdo 1 14.50%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Tomando en cuenta lo establecido por Cortez (2008) en € parafraseo de su

libro, si no se cuida lo basico, de nada serviran los detalles y los extras, hay

gue demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza, ademas hay

que ser emprendedores, creativos y modestos, Es bien cubierta cuando podemos decir

gue brindamos al cliente cero dudas en €l servicio.

Andlisis. Aungue la mayoria de los trabgjadores encuestados consideran que

continuamente se adoptan mejores métodos para hacer €l trabgjo, existen trabajadores

gue no piensan igual y creen que a forma de trabajar debe mejorar para hacer sentir

mejor a personal y asi ofrecer un mejor desempefio de sus labores.
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Dimension 2
2. Sistema
Tabla 18

Posibilidad de Cambiosen el areade Trabajo

18. En € departamento todos estamos abiertos a cambio
Totalmente de acuerdo 1 14.50%
De acuerdo 1 14.50%
Neutral 1 14.50%
En desacuerdo 2 28%
Totalmente en desacuerdo 2 28%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Para Cortez, (2008), dentro de la nueva era de |os negocios, diversos estudios han
determinado que la preparacion y adiestramiento de los trabgjadores por parte del
area de recursos humanos con la finalidad de dar una mejor atencién al cliente es un
factor determinante. Es a partir de este término, que han surgido actividades
relacionadas con la implementacion y evaluacion de los servicios ofrecidos a cliente
interno, buscando su satisfaccion. Es por esta razon que las empresas centran su
interés en la administracion de técnicas y estrategias utilizadas, con € fin de acanzar

el nivel de excelenciay lograr mantenerlo.

Andlisis: Dentro de este item, se puede notar abiertamente que la mayoria de los
encuestados no piensan que en el departamento donde se labora estan abiertos a
cambio, por lo que es necesario hacer un sondeo gque permita determinar cudles son
las necesidades basicas tanto del area de trabajo como de |os trabajadores para buscar
la aceptacion del cambio de forma de trabajo, proporcionando asi un mejor

desempefio labora y mejores relaciones interpersonal es.
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Dimension 3
3. Estrategia de Servicio
Tabla 19

Conformidad con la Calidad de Servicio

19. Me siento conforme con la calidad de servicio de laempresa
Totalmente de acuerdo 3 43%
De acuerdo 1 14.25%
Neutral 1 14.25%
En desacuerdo 1 14.25%
Totalmente en desacuerdo 1 14.25%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Cortez, (2008) La gestion de la calidad de servicio conlleva a una gran
responsabilidad, primero es satisfacer continuamente al cliente; 10 segundo es ofrecer
un entorno de aprendizaje dentro de la organizacion y lo tercero es asegurar la
supervivencia de la empresa. Todo esto puede obtenerse usando la gestion de la

filosofiay los principios que sirven de base alos nuevos conceptos de calidad.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, todos aquellos servicios que
brinden las empresas a sus clientes, con e fin de cubrir y satisfacer sus necesidades,
ademas de la atencion a sus dudas, reclamos o sugerencias, se denomina atencién al
cliente, y es una estrategia, que a la empresa, permite brindarles de manera correcta,
eficaz y oportuna, elementos adicionales que conviertan su preferencia por la
organizacion, no solo en una actividad comercia, sino una actividad confortable y
agradable.

Andlisis: la mayoria de los trabgjadores encuestados, considera que su calidad de
servicio es buena, aunque podria mejorar de tal manera de ser mas visible en €
mercado productivo regional y nacional, lo que se convertiria en una forma de

incentivar y animar al personal que labora en sus departamentos o areas de trabajo.
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Dimension 3
3. Estrategia de Servicio
Tabla 20

Posicion en e Mercado

20. Laempresa se encuentra bien posicionada en € mercado
Totalmente de acuerdo 3 43%
De acuerdo 1 14.25%
Neutral 1 14.25%
En desacuerdo 1 14.25%
Totalmente en desacuerdo 1 14.25%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Para Chiavenato (2000), en la mayoria de los procesos de gestion de recursos
humanos intervienen todos los miembros activos de la empresa, tales como la
direccién general con todala unidad de mando, |0s trabajadores con la negociacion de
un contrato y los representantes del personal, quienes en conjunto contribuyen de
forma répida y eficaz con €l desarrollo global de la organizacion, minimizando
esfuerzo, costo y percibiendo un mejor producto o servicio con estrategias en base a
trabajo en equipo. La competencia es cada vez més dura, por 10 que se hace necesario
buscar una diferenciacion, los clientes son cada vez més exigentes, ya que buscan
buena atencion, un ambiente agradable, una répida atencion, un trato personalizado y

excelente ubicacion.

Analisis: la mayoria de los trabajadores encuestados, consideran que la encuesta se
encuentra bien posicionada en e mercado productivo regional, pero consideran que
una mejora en las condiciones de su calidad de servicio podrian impulsar nuevamente
a la empresa tomando en cuenta las condiciones socioecondmicas de sus clientes

internos.
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Dimension 3
3. Estrategia de Servicio
Tabla21

Sentido de Pertenencia

21. Lacalidad de servicio al cliente me hace tener sentido de pertenencia
Totamente de acuerdo 3 44%
De acuerdo 0 0%
Neutral 2 28%
En desacuerdo 2 280%0
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total I 100 %

Fuente: Barboza (2016)

En definitiva, Belohlav (1993), manifiesta que mientras se realice una gestion
con un nivel de calidad y superioridad por parte de recursos humanos, se logra de
manera distinguible la ventgja competitiva, tomando en consideracion e espiritu de
servicio y ladisposicion en cada uno de los valores arealizar para ofrecer y garantizar
la satisfaccion de las expectativas y necesidades que presenten la organizacion, con €
fin de poner en marcha el “deber ser” en cada proceso y disminuir los niveles de
inconformidad. Es por ello que la clave de la gestion exitosa radica en el hecho de
como se proponga € cambio, sabiendo que los cambios en las organizaciones son
parte de la vida normal y este ritmo hace que e nuevo valor sea la adaptacion,
adaptarse para sobrevivir, aunque también es de saber que todo cambio promueve
ciertas resistencia por parte de los diversos actores, resistencia que debe disminuirse
paraincrementar €l nivel deinterés.

Analisis: Existe un grupo de trabajadores encuestados, que considera que las labores
gue desempefian dentro de lainstitucion, més por necesidad que por gusto e incentivo
dentro del érea laboral donde se desempefian y donde trabajan. Lo que indica que no
se sienten pertenecientes con respecto a la calidad de servicio que se ofrece en la

empresa.
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Dimension 3
3. Estrategia de Servicio
Tabla 22

| dentificacion con la Calidad de Servicio

22. Me siento identificado con la calidad de servicio al cliente por parte de laempresa
Totalmente de acuerdo 1 14.50%
De acuerdo 1 14.50%
Neutral 1 14.50%
En desacuerdo 2 28%
Totalmente en desacuerdo 2 28%
Total 4 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Para Cortez, (2008), la calidad de servicio lo hace € cliente, la Unicaverdad es
gue los clientes son quienes, en su mentey su sentir se califican, s la estrategia de
servicio, es buenay la satisfaccion del trabajador sera retribuida con productividad y
efectividad. S € cliente interno siente que existe un servicio de buena calidad,
considerara que la empresa brinda una buena atencion y servicio, por lo tanto es

necesario mantener estandares de calidad dentro de laatencidn y € servicio al cliente.

Anadlisis. Dentro de esta pregunta, se tiene que la mayoria de los trabajadores
considera que se sienten identificados con la empresa, méas no con su calidad de

servicio a cliente, debido ague consideran que podria mejorar.
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Dimension 3
3. Estrategia de Servicio
Tabla 23

Atencion al clienteinterno

23. Las gestiones que desempefia la empresa brinda | os beneficios deseados
Totalmente de acuerdo 3 43%
De acuerdo 1 14.25%
Neutral 1 14.25%
En desacuerdo 1 14.25%
Totalmente en desacuerdo 1 14.25%
Total I 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Chiavenato (2014), indica que e director de recursos humanos tiene atribuciones
mas complejas y debe planificar, coordinar y asesorar a la alta gerencia y a sus
trabgjadores, para garantizar que las gestiones que se desempefian brinden los
beneficios deseados y se adquieran las metas planteadas por |a organizacion a través

de los posibles cambios estratégicos que se desarrollan. (p.74)

Andlisis: Los trabgadores de la empresa consideran que la actual crisis
socioeconémica que se encuentra atravesando el pais, afecta las ventas y la
estabilidad econdémica de la organizacion, por 1o que consideran necesarias estrategias

y herramientas que los ayuden a reposicionarse en € mercado nuevamente.
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Dimension 3
3. Estrategia de Servicio
Tabla24

Atencion al clienteinterno

24.En los procesos de gestion intervienen todos los miembros activos de la empresa
Totalmente de acuerdo 1 14.50%
De acuerdo 1 14.50%
Neutral 2 28%
En desacuerdo 2 28%
Totalmente en desacuerdo 1 14.50%
Total I 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Para Chiavenato (2000), en la mayoria de los procesos de gestion de recursos
humanos intervienen todos los miembros activos de la empresa, tales como la
direccién general con todala unidad de mando, |os trabajadores con la negociacion de
un contrato y los representantes del personal, quienes en conjunto contribuyen de
forma répida y eficaz con € desarrollo global de la organizacion, minimizando
esfuerzo, costo y percibiendo un mejor producto o servicio con estrategias en base al
trabgjo en equipo. (p.68)

Partiendo de la importancia que posee dicha gestion de recursos humanos en
cada uno de los procesos gque se llevan cabo, si se logra desarrollar un nivel de calidad
Optimo, se alcanzaria un nivel de diferenciacion en cuanto a la competitividad de la
organizacion, permitiendo de esta manera crear una posicion Unicay exclusiva que se
traduzca en un valor agregado y superior para sus clientes.

Analisis. Complementando la pregunta anterior y tomando en cuenta € hecho de que
existe una crisis econémica, productivay escases de materiales de trabgjo, también es
necesario establecer que las bgjas en las ventas de la misma, se est4 convirtiendo en
una constante, por 1o que es necesaria, la creacion de estrategias y herramientas que
los ayuden a subir y reposicionarse en € gusto de laclientela.
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Dimension 3

3. Estrategia de Servicio

Tabla 25

Calidad de Servicio dela Empresa

25. Lacalidad de servicio al cliente no es acorde con |os tiempos

Totalmente de acuerdo 3 43%

De acuerdo 2 28%
Neutral 1 14.50%
En desacuerdo 1 14.50%

Tota mente en desacuerdo 0 0%
Total 7 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Cortez, (2008), Solo hay una forma de satisfacer d cliente, darle mas de lo que

espera, Cuando €l cliente se siente satisfecho a recibir mas de lo esperado ¢Cémo

lograrlo? Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocandonos en sus necesidades

y deseos. Cuando se habla de dar a cliente interno mas de lo esperado, es el proceso

de cubrir por completo sus necesidades, no solo cumplirle con lo solicitado o que esta

buscando, sino brindarle una buena atencién y un buen servicio, hacerlo sentir bien.

Analisis: Lamayoria de |os trabajadores de |la empresa, consideran que la empresa no

presenta una calidad de servicio acorde con los tiempos que se encuentran viviendo

econdémica y productivamente, debido a que no Ilama la atencion, ni se identifica con

los clientes.
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Dimension 3
3. Estrategia de Servicio
Tabla 26

Qugasdelos Clientes

26. Es frecuente escuchar quejas por parte de los clientes ya que no se identifican con la
atencion y servicio.
Totalmente de acuerdo 3 43%

De acuerdo 1 14.25%
Neutral 1 14.25%
En desacuerdo 1 14.25%
Totalmente en desacuerdo 1 14.25%
Total I 100 %

Fuente: Barboza (2016)

Partiendo del parafraseo de Cortez, (2008), uno de los e ementos gque se tienen
gue tomar en cuenta es el control de los procesos de atencién y servicio al cliente
interno. Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos
internos de atencion al cliente, disminuyendo su interés debido a falas de
informacion de atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas de
atender y motivar a los trabagjadores. Ante esta realidad, se hace necesario que la
atencion a cliente sea de lamas alta calidad, con informacion, no solo tenga unaidea
de un producto, sino ademas de la calidad del capital humano y técnico con € que va
establecer una relacion comercial. Si € cliente no se siente satisfecho en sus
necesidades, entonces cambiara de perspectiva y buscara uno que si le satisfaga sus

necesi dades.

Anadlisis: Siguiendo con la linea anterior, los trabgjadores consideran que la €
servicio y laatencion al cliente, asi como la calidad de servicio es necesario mejorarla

debido a que los clientes se quejan constantemente del servicio recibido.
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Cuadro N° 3.

Comparacion de los resultados mas sobresalientes en relacion a las Debilidades, Fortaleza,
Oportunidadesy Amenazas, en una empresa del sector comercial ubicada en L os Guayos Estados Carabobo

DIMENSION DEBILIDADES FORTALEZAS OPORTUNIDADES AMENAZAS
e Elevado nimero de quejas | e Conocimiento | » Buena ubicacion | Falta de estrategias de
por parte del usuario por | de todas las | geografica e interno
retardo en |os procesos. necesidades de los
e Desconocimiento del | usuarios.
CLIENTE concepto de atencion y
servicio.
eFata de iniciativa para
prestar un servicio de
calidad.
e Faltade personal. . Organizacion | eBuena atencidon a cliente | ¢ Fallas de atencion a
eCarencia de un buzon de | del  proceso  de| externo cliente interno  por
ESTRATEGIAS | Sugerencias. trabajo. » Trebajadores con sentido | considerarlo un - cliente
DE SERVICIO de pertenencia ' cautivo. o
eGanas de meorar las|e Poca motivacion
condiciones actuales para mejorar la atencion
a clienteinterno
e Deficiencia de talleres de | o Conocimiento | elInterés por los bienes y | ¢ No hay sentimiento
capacitacion y | basico de los | servicios ofrecidos por la| de conexion entre la
GENTE entrenamientos. procesos egecutados | empresa empresay sus clientes.

e Deficiencias la

atencion a cliente.

en

en el Departamento.

e Contacto directo entre los
trabgjadores la empresa y
los clientes internos.

Fuente: Barboza (2016)




Andlisis DOFA

Al evaluar € indicador oportunidades de mejoras, se integraron las respuestas
de los clientes y de los trabajadores para saber cudles de las actividades planteadas
resultan debilidad, fortaleza, oportunidades o amenazas parala empresa. En e cuadro
anterior se puede demostrar cuales son las condiciones actuales de la empresa con
respecto a la percepcion de la atencion y calidad a cliente interno, éstos sienten que
es necesario la capacitacion del personal para prestar un meor servicio, de igua
manera influye la carencia de persona que ocasiona retardo en la solucién de los

problemas presentes, ademas de reforzar |os val ores organizacional es.

Haciendo referenciaalateoriadel Tridngulo del Servicio de Karl Albrecht, éste
autor refiere en su teoria que la gente son todos |os trabajadores de |as organizaciones
que de alguna u otra manera estan vinculados directa o indirectamente con la calidad
en e servicio prestado. En este sentido, haciendo una comparacion con la teoria se
puede deducir que los usuarios del Departamento sienten que la “gente” debe
prepararse un poco Mas para prestar un servicio de calidad, ademas de considerar que

deben sentirse mas comprometidos con €l servicio que prestan.
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CONCLUSIONES

Dentro de la nueva era de los negocios, diversos estudios han determinado que
la preparacion y adiestramiento de los trabagjadores por parte del area de recursos
humanos tiene como finalidad de dar una mejor atencion a cliente y es un factor
determinante para la supervivencia de las organizaciones, cabe destacar que estos
ultimos son los que determinan si la empresa cumple con |os requisitos necesarios
para cubrir sus exigencias y a su vez cumple las diversas normas de higiene, sanidad
y atencion requeridas, para convertirse en una empresa con expectativas de quedarse
dentro del dificil y competitivo mercado. Partiendo de esta premisa, las empresas han
determinado que e éxito se logra, de una forma directa, con un trato amable y
cordial, demostrando a usuario interno que es un pilar fundamental y uno de los

elementos mas importantes dentro de esta cadena organizacional .

Es a partir de este término, que han surgido actividades relacionadas con la
implementacion y evaluacion de la calidad y servicios ofrecidos a cliente interno,
buscando su satisfaccion. Es por esta razon que las empresas centran su interés en la
administracion de técnicas y estrategias utilizadas, con e fin de acanzar € nivel de
excelencia y lograr mantenerlo, en funcién de los deseos y necesidades de sus
trabgjadores; ya que este factor sera definitivo en cuanto a la toma de decisiones de

establecer rel aciones comerciaes.

Cabe destacar que, por o competitivo del ambiente y la cantidad de empresas
existentes, es necesario fijar como politica y norma dentro de las organizaciones la
buena atencion al cliente por parte de los trabajadores del lugar. En este sentido, la
cadidad de servicio es una estrategia basica para enmarcar la estructura y
funcionalidad organizativa dentro de parametros que consideren las expectativas y

necesidades clientelares, laimportancia del recurso humano para dar respuesta a estas
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exigencias debe ser determinante para garantizar la calidad de los servicios que
ofertan.

Después de haber realizado el presente trabajo de investigacion se puede
concluir que se cumplieron a cabalidad 10s objetivos planteados dentro del desarrollo

del presente trabajo de grado, estableciendo lo siguiente:

Tomando en cuenta e objetivo especifico N° 1; se pudieron describir los
servicios prestados por e Departamento de Recursos Humanos de una empresa del
sector comercia alos trabajadores, esto a través del planteamiento del problema, asi
como por medio de la aplicacion de la observacion directa y una entrevista semi
estructurada, tomando en cuenta todas su inquietudes y la visuaizacion de los
procesos que se redlizan dentro del area de recursos humanos, para atender las

necesidades de |os clientes internos de la organizacion.

Igualmente, en e cumplimiento del objetivo especifico N° 2, se pudo
determinar €l nivel de satisfaccion de los trabajadores de la empresa objeto de estudio
con la calidad de servicio ofrecida por €l Departamento de Recursos Humanos, esto a
través de la aplicacion de un cuestionario considerando la escaa de Lickert,
conformada por tres (03) dimensiones la primera dirigida a la gente con respecto ala
atencion a cliente que a su vez consta de 10 preguntas de caréacter abierto de
seleccion multiple y la segunda dimension dirigida a los sistemas con respecto al
servicio a cliente, estructurada por 8 preguntas que precisan € servicio y
satisfaccion tanto de los trabajadores del area de Recursos Humanos, asi como de los

clientes internos de la empresa.
Por dltimo para dar por terminado el objetivo especifico N° 3, se pudo

diagnosticar la auto percepciéon de los trabajadores del Departamento de Recursos

Humanos en cuanto a la calidad de servicio que presta a los trabagjadores de la
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empresa objeto de estudio, después de haber aplicado los diversos instrumentos de
recoleccion de datos e informacion, asi como desarrollado las diversas técnicas de
andlisis de datos se pudo redizar € estudio de como los trabgadores del
Departamento de Recursos Humanos prioriza sus actividades y labores cotidianas con

respecto alaatencion y servicio al cliente interno.

En este sentido se puede concluir que se cumplieron a cabalidad cada uno de los
objetivos planteados para €l desarrollo del presente trabgjo de grado, de tal manera de
mejorar las condiciones encontradas en la empresa objeto de estudio a través de
diversas técnicas como son las que se muestran y se ofrecen dentro de las

recomendaciones de este mismo documento.
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RECOMENDACIONES

Después de haber desarrollado € presente trabgjo especial de grado se
proponen para mejorar las condiciones actuales de la calidad de servicio de una

empresa ubicada en Los Guayos Estado Carabobo, |as siguientes recomendaciones:

Para e buen desenvolvimiento de las &reas objeto de estudio de esta
investigacion se recomienda aplicar técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
como la observacion directa y la entrevista semi estructurada a gerente del
departamento y alos trabajadores del area, de una manera continuay frecuente, como
una medida de prevencién y andlisis de la situaciéon que se presenta, de tal manera
gue se puedan tomar en cuenta todas sus inquietudes y la vez visualizar cada uno de
los procesos que se realizan dentro del  area de Recursos Humanos, para atender las

necesidades de |os clientes internos de |a organi zacion.

Asimismo, se recomienda aplicar regularmente cuestionarios a los trabajadores
de manera que se pueda determinar € nivel de satisfaccion de los trabajadores de la
empresa objeto de estudio con la calidad de servicio ofrecida por el Departamento de

Recursos Humanos.

Dentro de ese mismo orden, se pide siempre tener en cuenta y aplicar formatos
de evaluaciones y la auto percepcion de los trabagjadores del Departamento de
Recursos Humanos en cuanto a la calidad de servicio que presta a los trabajadores,
con €l fin de siempre saber cudles son las dudas 0 molestias que inciden dentro de la

organizacion.
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DEUS LIBERTAS CHITUHA

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD DE CARABOBO

FACULTAD DE CIENCIASECONOMICASY SOCIALES

ESCUELA DE RELACIONESINDUSTRIALES

Cuestionario

El presente instrumento tiene como objetivo, conocer laopinion dela
poblacion seleccionada acerca de analizar la calidad en el servicio de atencion al
cliente interno en una empresa del sector Comercial ubicada en Los Guayos Estado
Carabobo

Dicho cuestionario cuenta con 3 dimensiones, |as cua es son eval uadas mediante
26 enunciados. Ademés, se plantea la opcion de respuesta multiple paralos items,
considerandola escalatipo Likert, através de cinco categorias:

e Totalmente de acuerdo
e Deacuerdo

e Neutral (afirmacién)

e Endesacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

Lo anterior, corresponde ala alternativa B, segin € cuadro XX Escalade Lickert;
esta escala representa un tipo de instrumento de medicion o de recoleccion de datos
que disponemos en lainvestigacion social; es una escala paramedir las actitudes y
consiste en un conjunto de items bajo laforma de afirmaciones o juicios ante los
cuales se solicitala reaccién de los individuos, los cuales se detallan en el siguiente
cuadro:



EscaladelLikert.

ALTERNATIVA OPCION
5 Totamente de acuerdo
4 De acuerdo
ALTERRATIVA 3 Neutral (afirmacion)
2 En desacuerdo
1 Totamente en desacuerdo

Fuente: Barboza (2016)

I nstrucciones

» L eadetenidamente cada una de las preguntas planteadas
= Marque con unaequis (X) las respuestas sel eccionadas por usted
= Considere solo unaalternativa

» Responda de maneraobjetiva




DIMENSIONES DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL
CLIENTE INTERNO

I nstrucciones.

Por favor responda de acuerdo a su experienciay opinion actual en la empresay
no en términos de lo que usted piensa que deberia ser 0 en términos de lo que
otros contestarian. Es importante que sus respuestas sean totalmente honestas,
se le garantiza que seran manejadas de forma estrictamente confidencial. Se le
solicita responder marcando con una “X”, en el recuadro de la derecha a cada
pregunta, eligiendo la opcidn que mas se acerque a su opinion, considerando la
escaladelal 5.

Dimension N° Caracteristicas TDA |[DA|N |ED |TED
1 El modo en el que seredlizami trabgjo, es
decidido seguin mis prioridades
5 La organizacion de mi trabajo es unatarea
exclusivamente mia
3 Tengo mucha capacidad pararedizar las
tareas que me asignan
4 En mi areay departamento de trabajo,

comparti mos conocimientos e informacion.

5 En € trabajo todos nos llevamos muy bien

GENTE 6 Tengo confianza en mis compafieros de
trabajo
7 En €l érea de trabgjo todos tenemos espiritu de

compafierismo

Existe espiritu de trabajo en equipo entre las

8 )
personas que trabajan en la empresa.
El jefe logra que mis compafierosy yo

9 . :
trabajemos como un verdadero equipo

10 En esta empresa se recaba informacion para

conocer a sus trabajadores




Dimensién

NO

Caracteristicas

TDA

DA

ED

TED

SISTEMAS

11

En esta empresa hay contribucién en la gestion de
Recursos Humanos

12

Hay mucho trabajo y poco tiempo pararealizarlo

13

Laempresa, esun lugar relajado paratrabajar

14

Dentro de las labores del trabajo, parece que
nunca tengo tiempo libre

15

Muchos de | os trabajadores de la empresa, sufren
de estrés, debido alas exigencias del trabajo

16

Lajuntadirectivay las gerenciastratan, igua a
todos los que trabajamos en esta empresa.

17

En esta empresa continuamente adoptamos
nuevos y mejores métodos para mejorar la
atencién al cliente

18

En el departamento todos estamos abiertos al
cambio

ESTRATEGIAS DE
SERVICIO

19

Me siento conforme con la calidad de servicio de
laempresa

20

La empresa se encuentra bien posicionadaen el
mercado

21

Lacalidad de servicio a cliente interno me hace
tener sentido de pertenencia

22

Me siento identificado con la calidad de servicio
al cliente interno por parte de laempresa

23

L as gestiones que desempefia la empresa brinda
los beneficios deseados

24

En los procesos de gestion intervienen todos los
miembros activos de la empresa

25

Lacalidad de servicio al clienteinterno de la
empresa no es acorde con los tiempos que se
encuentran viviendo

26

Es frecuente escuchar quejas por parte de los
clientes ya que no seidentifican con laatencién y
e servicio.




Secciéon I11. Por favor, derespuesta ala siguiente pregunta sobre la metodologia
delacalidad y servicio al cliente que prevalece en su organizacion.

1.- ;Qué sugiere paramejorar lacalidad y servicio a cliente por parte de la empresa?




Guiade Entrevista

Al Jefe del Departamento de Recursos Humanos en una empresa del sector comercial
ubicada en Los Guayos Estado Carabobo. (Es necesario establecer que e mismo fue
tomado del antecedente de Borges y Castro, (2009).

Objetivo: Analizar la calidad y satisfaccion en el servicio de atencion a cliente en
unaempresadel sector comercial ubicada en Los Guayos Estado Carabobo.

Entrevista

1. Mencione como esta estructurado €l Departamento de Recursos Humanos,
cantidad de trabajadores, sexo, nivel de educativo, antigtiedad en la organizacion,
antigiiedad en el Departamento y si actualmente cursa algun estudio.

2. ¢Cudl es € objetivo General del Departamento de Recursos Humanos de la
empresa objeto de estudio?

3. ¢Quiénes son los usuarios del Departamento de Recursos Humanos de la empresa
objeto de estudio?

4. ¢Cuaes considera usted, son las necesidades existentes en el Departamento de
Recursos Humanos de acuerdo al servicio que prestaalos usuarios?

5. ¢Qué expectativas, considera usted tienen los usuarios del Departamento de
Recursos Humanos en una empresa del sector comercial ubicada en Los Guayos
Estado Carabobo, acercadel servicio que ali se presta?

6. ¢Podriausted describir los servicios que se prestan en este Departamento?

7. ¢Qué beneficios contractuales se llevan a cabo en este Departamento?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Como se lleva cabo el proceso de atencion e informacion al usuario?

¢Cuanto personal esta asignado para atender y dar informacion alos usuarios?

¢Considera usted que € numero de personas que integra € equipo de trabajo es
suficiente parael cumplimiento de los objetivos del Departamento?

¢Qué dificultades se han presentado en € proceso de atencion e informacion al
usuario?

¢Queérol cumple el Departamento de Recursos Humanos?

¢Existe un horario especifico de atencién al publico?

¢El usuario es atendido aunque llegue a Departamento fuera del horario
establecido?

¢Hay fechas especificas parallevar a cabo procesos?

¢Qué procesos rediza € Departamento que requiere de la recepcion de
documentos por parte del trabajador para gozar del beneficio?

¢Cudles son los inconvenientes que se han presentado en relacion a la realizacion
de los procesos antes mencionados?

¢Existe algun procedimiento donde los usuarios puedan exponer sus quejas y
reclamos en cuanto al servicio prestado en el Departamento?

¢Cud es el personal asignado para estudiar |os reclamos?

¢Considera usted que los procesos que realizan los trabajadores del Departamento
de Recursos Humanos se llevan a cabo de una manera efectiva?



21. ¢Cree usted que & Departamento posee todo 1o necesario en cuanto a tecnologia,
maquinarias y espacio fisico para garantizar € bienestar de los trabajadores?

22. ¢Qué considera usted deberia implementarse en el Departamento para mejorar €
servicio prestado?

23.¢.Como son las relaciones interpersonales entre los trabgjadores del
Departamento?

24. ;Existe algun tipo de adiestramiento para los trabajadores que se inician en €
Departamento de Servicios a Persona ?

25. ¢Dentro de las actividades realizadas en €l Departamento de Recursos Humanos
estan pautados talleres de formacién y capacitacion paralos trabajadores?

26. ¢Cudales son los valores que distinguen a Departamento?

27. ¢(Considera usted que los trabajadores del Departamento muestran una cultura de
calidad de servicio?

28. ¢Los trabgjadores muestran los valores del Departamento por medio de su
comportamiento?
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIASECONOMICASY SOCIALES 4

ESCUELA DE RELACIONESINDUSTRIALES

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Estimado Profesor (a):

Un cordia y respetuoso saludo me dirijo a usted en la oportunidad de remitir €
instrumento gque se ha disefiado para la recoleccion de informacion, del trabajo de
investigacion titulado: CALIDAD Y SATISFACCION EN EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR COMERCIAL
UBICADA EN LOS GUAYOS ESTADO CARABOBO, con fines de validacién

del mismo.

Su Objetivo General es. Analizar la calidad y satisfaccion en € servicio de
atencion al cliente en una empresa del sector comercial ubicada en Los Guayos
Estado Carabobo., siendo sus objetivos especificos:

v" Describir los servicios prestados por el Departamento de Recursos Humanos de
unaempresadel sector comercia alos trabajadores.

v Determinar €l nivel de satisfaccion de los empleados de la empresa objeto de
estudio con la calidad de servicio ofrecida por €l Departamento de Recursos
Humanos.

v' Diagnosticar la auto percepcién de los trabajadores del Departamento de Recursos
Humanos en cuanto a la calidad de servicio que presta a los trabgjadores de la
empresa objeto de estudio.

Agradeciendo de Antemano su colaboracion.

Atentamente,

MARLYN LETICIA BARBOZA SANCHEZ
V-16.448.812
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ESCUELA DE RELACIONESINDUSTRIALES :

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo , titular de la Cedula

de Identidad No , profesor (a) activo de la escuela de

, hago constar por medio de la presente

que € instrumento de recoleccion de informacion (Cuestionario) elaborado para
desarrollar € trabgo de grado titulado: CALIDAD Y SATISFACCION EN EL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL
SECTOR COMERCIAL UBICADA EN LOS GUAYOS ESTADO
CARABOBO, presentado por la bachiller Marlyn Leticia Barboza Sanchez,
portadora de la Cedula de Identidad No V-16.448.812, es considerado un instrumento

validado para recolectar informacién y cubrir los objetivos de la investigacion que se

pretende desarrollar.

En Valenciaalos dias del mesde del dos mil dieciséis
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estudio con la calidad de servicio ofrecida por €l Departamento de Recursos
Humanos.
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validado para recolectar informacién y cubrir los objetivos de la investigacion que se

pretende desarrollar.
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