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RESUMEN

La presente investigacion surgio con la finalidad de analizar la gestion del
departamento de Servicios al Personal de una empresa manufacturera
ubicada en Guacara, estado Carabobo, a fin de determinar la calidad del
servicio que presta al cliente interno. Para el desarrollo del objetivo general
se propusieron tres objetivos especificos, el primero, describir la gestién de
servicio del departamento objeto de estudio; el segundo, identificar la
percepcion del cliente interno sobre la calidad de servicio que presta el
departamento objeto de estudio y el tercero, determinar la percepcion de los
trabajadores del departamento sobre la calidad de servicio que presta. Se
utilizo como referentes la teoria de sistemas y la teoria de las relaciones
humanas, empleando el modelo del Triangulo de servicio de Karl Albrecth
para determinar los elementos a evaluar dentro la calidad de servicio los
cuales fueron cliente, estrategia de servicio, gente y sistemas. La
metodologia utilizada fue una investigacion de caracter descriptivo, para la
cual se utilizo un guién de entrevista semiestructurada y dos cuestionarios
como instrumentos de recoleccidbn de datos, aplicados el primero a la
supervisora del departamento y los segundos a clientes y prestadores de
servicio. Entre los hallazgos se puede mencionar que existe un acuerdo entre
la supervision, los clientes y prestadores de servicio de que el nivel de la
calidad de servicio del departamento es alta.

Palabras Claves: Gestion, Calidad, Servicio, Calidad de Servicio, Triangulo
de Servicio.
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ABSTRACT

The present investigation arose with the purpose of analyze the management
of the department of Services to the Personnel of a manufacturing company
located in Guacara, Carabobo state, to determine the quality of service
provided to internal customers. For the development of the general objective
three specific objectives they were proposed, first, describe the service
management department; second, identify internal customer perceptions
about the quality of service provided by the department under study and the
third, determine the perception of department workers about the quality of
service provided. The used reference was the theory of systems and the
theory of the human relations, using the model of Triangle Karl Albrecht
service to determine the elements to evaluate inside the quality of service,
which were a client, strategy of service, people and systems. The used
methodology was an investigation of descriptive character, for which was in
use a semistructured interview and two questionnaires as instruments of
compilation of information, applied the first one to the supervisor of the
department and the second ones to clients and lenders of service. Among
the findings it is possible to mention that an agreement exists between the
supervision, the clients and lenders of service of which the level of the quality
of service of the department is high.

Key words: management, quality, service, service of quality and the model of
Triangle.
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INTRODUCCION

En una época donde los mercados son cada vez mas amplios, los
clientes mas exigentes y que cada dia estan mejor informados, ser
competitivo es indispensable para las organizaciones. Por lo que hoy en dia,
éstas han orientado sus esfuerzos al mejoramiento de la calidad y la
busqueda de la excelencia, con la finalidad de lograr satisfacer los

requerimientos de sus clientes.

Es por ello, que se vuelve importante dentro de las organizaciones
realizar una evaluacion, sobre cédmo es el servicio que presta a sus clientes.
Tomando en cuenta que éstos Ultimos, son que quienes definiran la calidad
del servicio y que su percepcidbn puede generar influencia en el

funcionamiento de la organizacion.

En este sentido, la presente investigacion se enmarca en el analisis de
la gestion del Departamento de Servicios al Personal, adscrito a la Gerencia
de Gestibn Humana, de una empresa manufacturera dedicada a la
produccion de papel tissue, ubicada en Guacara, estado Carabobo, a fin de
determinar la calidad del servicio que presta al cliente interno. Para ello, la
misma se estructurd en cuatro capitulos, en los cuales se desarrollan los
aspectos que permitieron describir, identificar y determinar los elementos
mas relevantes de la problematica planteada.

Es asi, como en el Capitulo | se presenta el planteamiento del

problema, los objetivos de la investigacion y la justificacion del estudio.
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El Capitulo Il, se refiere al Marco Teodrico, en €l se encuentran los
antecedentes de la investigacion, los referentes y las bases tedricas
relacionadas con el estudio.

En el Capitulo Ill, se describe el Marco Metodoldgico, alli se expone la
naturaleza de la investigacion, estrategia metodoldgica, técnicas e
instrumentos de recoleccibn de datos, poblacibn y muestra, validez y

confiabilidad de los instrumentos.

Dentro del Capitulo IV, se presenta al analisis de los datos e
interpretacion de los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de los
instrumentos.  Posteriormente, se esbozan las conclusiones vy
recomendaciones en torno a la tematica de estudio. Y finalmente, se

presentan la lista de referencias y anexos.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La calidad en la actualidad no es un tema ajeno para ninguna
organizacion, en muchos casos se puede observar que la calidad ha pasado
a formar parte de sus objetivos, siendo ésta aplicada a todos los elementos
que la conforman. De hecho, una de las estrategias empleadas por las
organizaciones hoy en dia es la mejora continua, especificamente de la

calidad de servicio.

Anteriormente cuando se hablaba de calidad se tenia la idea de que
ésta estaba dirigida solo al area de produccion, que el producto cumpliese
con unas especificaciones, estandares y pasara por un proceso de
inspeccion garantizaba la calidad del mismo. Esta concepcion con el tiempo
fue perdiendo fuerza, las organizaciones al encontrarse con un cliente mejor
informado y un mercado cada vez mas competitivo, se dieron cuenta que
esta idea de calidad no era suficiente, ya que aun cuando el producto
cumpliese con unos estandares o parametros no garantizaba la escogencia
del mismo porque como dice Tari (2000: 23) “los requisitos del cliente puede

qgue no se ajusten a estas especificaciones”.

Es entonces cuando se empieza a evidenciar que para distinguirse de
los demas era necesario mejorar la calidad, pero no solo la del producto sino
gue debia ser aplicada a todos los elementos y procesos de la organizacion,
entre ellos al servicio. Segun Vargas y Aldana (2007:142) servicio es el

“conjunto de actividades realizadas con disposicién de entrega a los demas,
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para la construccion de procesos que conduzcan a la satisfaccion de

necesidades, deseos y expectativas de quien lo requiera”.

Tradicionalmente se concebia el servicio solo como un sector de la
economia, sin embargo, con el paso de los afios esta concepcion ha
cambiado, al respecto Albrecht y Zemke (1988:1) expresan que “El servicio
ya no es un subproducto industrial, un sector que no genera rigueza alguna
sino que 'simplemente mueve dinero' [...] El servicio se ha convertido en una
potente maquina econdmica por derecho propio”, de lo que se puede
interpretar que el servicio ahora se concibe como mas que un valor agregado
para la comercializacién de un producto, constituye una parte vital que

diferencia un producto de otro 6 un producto en si.

Con esta nueva vision del servicio, el mismo adquiere mayor relevancia
y se le presta mas atencion a la percepcidn del cliente en cuanto a éste, en
tal sentido Albrecht y Zemke (1988) citan a Theodore Levitt (1984) quien

plantea:

El acto de vender algo a alguien en una época era
simplemente "una mera interaccion humana en
cualguier momento", hoy eso no es absolutamente
cierto. El comprador de hoy, sea que negocie productos
industriales o de consumo, espera mucho mas del
vendedor que una actitud de “el dinero y adiés”. (p. 14).

Entonces, se puede decir que el servicio y la buena atencién del cliente
son determinantes para la satisfaccion y la percepcion que éste pueda tener
del servicio prestado, pudiendo ser la diferencia entre que el cliente regrese y
comparta su experiencia positiva 0 que no vuelva y comente su experiencia

negativa.
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Ademas, Albrecht y Zemke (1988:16) indican que “el servicio es una
diferenciacion clave en un mercado, especialmente cuando la eleccién se
hace entre productos que no se pueden distinguir por ninguna otra dimension
significativa para el consumidor”. De lo que se infiere que el servicio y la
prestacion de un buen servicio, puede constituir la diferencia entre una

organizacién exitosa de otra.

De la relevancia que ha adquirido la prestacion del servicio ha surgido
el interés de estudiar la calidad del mismo, ya que esta juega un papel
determinante para el cliente al momento de seleccionar el producto o servicio

que desea adquirir.

Vargas y Aldana (2007:129) definen la calidad de servicio como “la
busqueda de la excelencia en las actividades e interrelaciones, que se
generan en el proceso de construccidn respecto a la satisfaccion de
necesidades y expectativas de quien busca el servicio.” Esto implica que la
calidad de servicio depende de las necesidades y expectativas del cliente en
contraste a la satisfaccion que alcanza, es decir, si realmente el producto y/o

servicio satisface 0 no sus requerimientos.

Hoy en dia las organizaciones hacen una distincién entre sus clientes
clasificandolos en dos tipos; segun Sanchez y Granero (2005:78) “cuando
hablamos de clientes internos nos referimos a los propios integrantes de la
organizacion, mientras que el cliente externo nos referimos a la aceptacion
mas generalizada del término”. Es decir, clientes internos son los mismos
trabajadores quienes contribuyen a alcanzar los objetivos de la organizacion
y clientes externos son las personas naturales o juridicas que adquieren el

producto y/o servicio.
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Con el tiempo diversos autores han desarrollado modelos que ayudan a
medir, analizar y evaluar la calidad de servicio. En el ambito internacional
existen organizaciones que se han encargado de formular estandares de
calidad por los cuales se debe guiar una organizaciéon para ofrecerle al
cliente un producto o servicio que satisfaga sus requerimientos. Una de estas
organizaciones es la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO s/f).

En el portal web de la organizacién sefialan:

ISO es una organizacion internacional independiente,
no gubernamental, con una membrecia de 162
organismos nacionales de normalizacion. A través de
sus miembros, que redne a expertos para compartir
conocimientos y desarrollar estrategias basadas en el
consenso, el mercado Normas Internacionales
voluntarias y relevantes que apoyan la innovacion y
aportar soluciones a los retos globales.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), se encarga de
dar “las especificaciones de clase mundial de productos, servicios y
sistemas, para garantizar la calidad, seguridad y eficiencia”. Ademas, ésta
organizaciéon elaboré las normas ISO 9000, que son un conjunto de
directrices que regulan la gestién de la calidad, orientando a las empresas en
qgué deben hacer para garantizar que sus productos o servicios cumplen con
los requerimientos de sus clientes y éstas a su vez estan dirigidas a la mejora
continua de la calidad. En Venezuela, la Comision Venezolana de Normas
Industriales (COVENIN), es la encargada de la estandarizacion vy

normalizacion de los lineamientos de la calidad.

En relacion a lo anteriormente expuesto, se interpreta que el servicio
con el paso de los afios ha adquirido mayor relevancia en las organizaciones,

haciendo que estas pongan mas atencion a la forma en que se presta, por lo
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cual el eje central de ésta investigacion gira en torno al analisis de la gestion
del Departamento de Servicios al Personal, adscrito a la Gerencia de Gestion
Humana, de una empresa manufacturera dedicada a la produccion de papel
tissue, ubicada en Guacara, estado Carabobo, a fin de determinar la calidad

del servicio que presta al cliente interno.

Dicha empresa tiene una trayectoria de mas de 60 afios en el mercado
y cuenta con 6 molinos capaces de producir 96.000 toneladas métricas de
papel por afio, 21 lineas convertidoras (10 de Higiénicos, 2 de Toallas, 7 de
Servilletas, 1 de envoltura, 1 Institucional), con una capacidad de produccién
de 270 toneladas diarias de papel higiénico o tissue, asi mismo tienen en su

haber mas de 1800 trabajadores.

Posee una estructura jerarquica piramidal, organizada por
departamentos, dentro de los cuales se destaca el Departamento de
Servicios al Personal, el cual sera objeto de estudio en la presente
investigacién, el mismo es el encargado de atender los requerimientos,
inquietudes y problematicas de los trabajadores de ndmina diaria y némina
mensual de la organizacién, con respecto a tramites relacionados con los
beneficios de caracter salarial y no salarial establecidos por la Ley Orgéanica
de Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (2012), asi como los

beneficios establecidos en la convencion colectiva del trabajo.

En una entrevista informal realizada a los supervisores del
departamento, se pudo apreciar el interés de conocer cual es la opinién de
los trabajadores en relacion al servicio que presta, debido a que se han

presentado algunas quejas por parte de éstos. De igual forma consideran
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importante conocer cudl es la opinidon de los trabajadores que prestan el

servicio en relacion a las actividades del departamento.

En funcion de lo expuesto las investigadoras se plantean las siguientes
interrogantes: ¢Cuales son los servicios prestados por el departamento de
Servicios al personal? ¢ Cuales son los procesos que realizan? ¢Como es la
gestién del departamento? ¢ Cudl es la opinidén del prestador de servicio en
relacion a la calidad de servicio del departamento? ¢ Cuél es la opinion del

cliente con respecto a la calidad de servicio prestado?

26



Objetivos

Objetivo General

Analizar la gestion del departamento de Servicios al Personal de una
empresa manufacturera ubicada en Guacara, estado Carabobo, a fin de
determinar la calidad del servicio que presta al cliente interno.

Objetivos Especificos

e Describir la gestion de servicio del departamento objeto de estudio.

¢ Identificar la percepcion del cliente interno sobre la calidad de servicio

gue presta el departamento objeto de estudio.

e Determinar la percepcién de los trabajadores del departamento sobre

la calidad de servicio que presta.
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Justificacion

Las organizaciones hoy en dia estan orientadas a la mejora continua en
todos los elementos que la conforman y en todos los procesos que en ella se
realizan, por lo que evalian constantemente como se ejecutan los procesos,
los procedimientos establecidos y las personas que realizan las actividades,
todo esto para conocer su realidad y planificar acciones correctivas cuando

sea necesario.

Bajo esta perspectiva es importante analizar la calidad de servicio del
Departamento de Servicios al Personal de la empresa objeto de estudio, ya
que éste a diario recibe trabajadores con diferentes inquietudes vy
requerimientos, por lo que se hace importante ver como es percibido el
servicio prestado desde la opinidn de sus clientes y desde los prestadores de
servicio. Esto permitird analizar los procesos y reflexionar si es necesario

hacer cambios en como se estan realizando.

La presente investigacion es relevante para la Universidad y para la
Escuela de Relaciones Industriales porque contribuye a conocer cual es
realidad de las organizaciones con respecto al tema de calidad de servicio
orientado al cliente interno, ademas se convierte en una referencia para

futuras investigaciones que deseen ahondar en ésta tematica.

Cabe destacar que la investigacion se circunscribe en la linea de
investigacion Sistemas Productivos y Organizacion del trabajo, que
pertenece al Laboratorio de Investigacion en Estudios del Trabajo (LAINET)
de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales (FACES), lo que evidencia

su importancia para la Universidad y la Escuela de Relaciones Industriales,
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asi como su pertinencia en el contexto del estado Carabobo pues toda linea
de investigacion se orienta a alguna probleméatica o situacién en el contexto

local abordada por la universidad.

Por otra parte ésta investigacion es relevante para las investigadoras
porque les permitird profundizar en un tema de su interés, que se vive dia a
dia en las organizaciones, aportando conocimientos e informacién que les

serviran para su desarrollo profesional.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes

La calidad de servicio en la actualidad es un tema ampliamente
estudiado por diversos autores, debido a su consideracion como elemento
clave para el éxito de las organizaciones. Es por ello que a continuacion se
presentan algunos estudios previos y articulos de revistas cientificas que

serviran de referentes para la presente investigacion.

Najul (2011:23), en un articulo cientifico plantea en su objetivo,
reflexionar sobre tres aspectos importantes para que las organizaciones
alcancen un alto nivel de competitividad en el mercado moderno, dichos
aspectos son: andlisis del sistema de atencion al cliente y su importancia en
el logro de los objetivos; la calidad de servicio al cliente y su relacion con la
captacion y capacitacion del talento humano y el talento humano como factor

clave para lograr una excelente calidad de servicio.

De éste articulo lo mas relevante a efectos de esta investigacion es su
enfoque sobre lo que tienen que hacer las organizaciones para incrementar
la competitividad. Estas deben satisfacer las necesidades de sus clientes y
para tener éxito en ello, tienen brindarles la mejor atencién al mismo, por lo
que es necesario identificar las posibles fallas en el sistema de atencion al
cliente, mejorar continuamente los procesos y controlar la ejecucion de

manera eficiente, evaluando al capital humano.
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En este sentido, Najul (2011) expresa que el capital humano juega un
papel fundamental para alcanzar los objetivos y metas de la organizacion,
por lo que es necesario que éste recurso esté capacitado desde el punto de
vista profesional, técnico, moral y cultural, ya que él mismo estara frente al

cliente y de la interaccion entre ellos dependera que el cliente regrese o no.

De sus conclusiones, se mencionan las que estan mas relacionadas a
la investigacion: primero, si las organizaciones no satisfacen las necesidades
y deseos del publico tendran una existencia corta; segundo, la atencion al
cliente es una actividad de trascendencia para el éxito de cualquier
organizacion; tercero, lo que determina a largo plazo la posicion de una
organizacion es la opinién del cliente sobre el producto o servicio que recibe
y cuarto, es importante conocer al cliente para satisfacer sus necesidades y
mantener al capital humano motivado y con la intencién de realizar carrera

dentro de la organizacion.

Este articulo se vincula con la investigacion porque expone la
importancia que tiene el capital humano en el servicio que se presta a un
cliente, de la interaccién que se da entre ellos dependera la percepcién que
el cliente tenga del producto o servicio recibido. El autor precitado, expone
que es importante mejorar continuamente los procesos y analizar el sistema

para detectar las posibles fallas.

En relacién a la calidad de servicio Garza, Badii y Abreu (2008:1) en un
articulo publicado en una revista cientifica expresan que “la calidad, y mas
concretamente la calidad del servicio, se esta convirtiendo en nuestros dias
en un requisito indispensable para competir en las organizaciones

industriales y comerciales de todo el mundo”. Dicho articulo tiene por objetivo
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“aplicar un modelo de calidad y evaluacion del servicio que contemple la
diferencia entre las expectativas y percepciones de los consumidores basada
en la interrelacion de factores que ocasionan brechas en la gestion del

servicio” (ibid. p.3).

Para ello Garza, Badii y Abreu (2008:5), hacen uso del Modelo de las
Deficiencias de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), quienes definen la
calidad de servicio como “una funcion de la discrepancia entre las
expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus
percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa”. Para
estos autores, reducir o eliminar las diferencias entre las expectativas de los
clientes y su percepcion del servicio recibido, dependera de la gestion
eficiente del prestador de servicio.

La investigacion es de caracter cualitativo de tipo descriptivo, en ella se
detallan situaciones, eventos, personas, interacciones y comportamientos
que son observables. Sin embargo, se utilizaron herramientas del método
cuantitativo para complementar el estudio de la investigacion. Para el analisis
de la informacion utilizaron el método de estudio de casos, lo que les permitio
combinar de forma eficiente la teoria y la practica, a través de un instrumento

de tipo cuestionario con escala de Likert.

De las conclusiones de la investigacion se resaltan las que se
consideran mas importantes para la presente investigacion: primero, alcanzar
la satisfaccion del cliente hoy en dia se ha convertido en una estrategia
fundamental en las organizaciones, debido a que el cliente es el mayor activo
y parte fundamental de la empresa; segundo, el éxito de una organizacion

esta condicionado a la satisfaccion de sus clientes, razon por la cual las
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organizaciones deben optimizar sus productos o0 servicios Yy sistema
productivo a fin de satisfacer las expectativas de los mismos; y tercero, la
diferenciacion por la entrega de un mejor servicio al cliente se esta tornando
dificil, por lo que las organizaciones deben estar preparadas para asumir
nuevos retos y enfrentar el cambio con la finalidad de permanecer en el

mercado.

Este articulo adquiere relevancia para la presente investigacion debido
a su enfoque en el estudio sobre las expectativas del cliente y su percepcion
del servicio recibido, debido a que éstas dependeran de la gestion de la
empresa que presta el servicio y en la presente investigacion dentro de los

objetivos se pretende contrastar las opiniones de ambas partes.

Por otra parte, Solérzano y Meza (2010:18) en su trabajo de
investigacion se plantean como obijetivo “analizar la calidad de servicio que
presta el departamento de Recursos Humanos a los trabajadores de una

empresa Avicola. Caso Dpto. Empaque”.

La investigacion realizada fue de campo de tipo descriptivo, donde se
indagé e interpretd de la realidad los acontecimientos y las caracteristicas
gue guardaban relacion con las condiciones existentes. Las estrategias
utilizadas para la recoleccion de informacion fueron la revision documental y
un cuestionario con escala de Likert aplicado a los trabajadores del

departamento estudiado.

Dentro de las conclusiones planteadas por Solorzano y Meza (2010:84)
se toma que la calidad de servicio “‘es fundamental dentro de toda

organizacién especialmente en el departamento de RRHH el cudl brinda
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atencién a los clientes internos logrando que los mismos se encuentren

satisfechos y por ende esto incide en el aumento de la produccion”.

En este sentido los autores precitados, plantean una serie de
recomendaciones de las cuales se toman las mas relevantes para la
presente investigacion, entre ellas: primero, fomentar el trabajo en equipo
dentro del departamento de recursos humanos a fin de solventar los
problemas e inquietudes de los trabajadores en el menor tiempo posible;
segundo, realizar en lapsos de tiempo determinado una retroalimentacion
entre trabajador y departamento para conocer la opinion del trabajador con
respecto a la calidad del servicio que ofrece el departamento; y tercero,
trabajar en un cambio hacia la cultura de la calidad de servicio dentro del

departamento de recursos humanos.

Este trabajo de grado se toma como referencia, porque analiza la
calidad de servicio que presta el departamento de recursos humanos a los
clientes internos de la organizacion, lo que tiene similitud con los objetivos
propuestos en la presente investigacion. En funcién de lo planteado los
resultados y conclusiones obtenidas pueden servir de referencia y para hacer
contraste en el posterior andlisis de la informacion que realizaran las

investigadoras.

Stevich (2011: 22) en su trabajo de grado se plantea como objetivo
“‘Determinar la calidad del servicio al cliente interno que ofrece el
Departamento de IT de una empresa del ramo cauchero ubicada en

Valencia Estado Carabobo”.
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La naturaleza de la investigacién present6 un disefio de campo de tipo
descriptivo, en la cual se describid, identificé y diagnosticd sobre la opinion
de los empleados en relacién a la calidad del servicio. Entre las estrategias
metodoldgicas utilizadas se encuentra la revision documental y para el
instrumento de recoleccion de datos se utilizé de referencia el modelo del
Triangulo del Servicio de Karl Albrecht, elaborando un cuestionario con
escala tipo Likert aplicado a los empleados.

Entre las conclusiones de Stevich (2011: 122) se toman las que se
consideran mas relevante a fines de la presente investigacion, entre ellas:
Los usuarios muestran confianza en el servicio, de igual forma los empleados
muestran conocimiento en los procesos, sin embargo los procesos no se
desarrollan segun los tiempos de espera. Adicionalmente, la empresa posee
un manual de normas y procedimientos para cada area, el cual es difundido
entre los empleados para que todos conozcan las normas y procedimientos a

seguir y estén orientados hacia la mejora continua de los procesos.

A partir de lo anteriormente expuesto Stevich (2011:124) propone una
serie de recomendaciones entre las cuales se destaca que se debe “generar
planes de adiestramiento para los empleados del departamento orientado a
la atencion del cliente, cultura corporativa, entre otros, que permitan
desarrollar una eficiente calidad de servicio a los usuarios”. Ademas, propone
que se debe “realizar reuniones con la gerencia, para la distribucién de
responsabilices del area, logrando asi la atencion mas rapida y efectiva de
los usuarios, ya que no dependeran de ellos para la toma de decisiones”. De
igual forma, indica que se debe “poseer un horario de atencion al usuario,

donde el mismo pueda emitir sus quejas o solicitudes ante el departamento
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con la confianza y tranquilidad de que serd atendido con amabilidad,
seriedad y responsabilidad” (ibid. .p124).

Se toma como referencia éste trabajo de grado, debido a que realiza un
estudio de la calidad de servicio al cliente interno, por lo que posee una
similitud con el eje central de la presente investigacion; ademas, utilizan para
el andlisis e interpretacion de los datos el Modelo del Triangulo de Servicio,
el cual es el modelo de referencia para este estudio. Del mismo modo, las
conclusiones y recomendaciones planteadas sirven de referencia para
realizar un contraste en el analisis de los hallazgos que se realicen en la

presente investigacion.

Finalmente Rojas (2010:29), en su trabajo de grado propone como
objetivo “Diagnosticar la satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado
por los funcionarios de la Sub Delegacion Las Acacias del Cuerpo de

Investigaciones Cientificas Penales y Criminalisticas (C.l.C.P.C.)".

La naturaleza de la investigacion se definié en un disefio de campo, de
tipo descriptivo, en la cual se diagnostico, precisé e identifico6 sobre las
caracteristicas de la calidad de servicio prestada a los usuarios. La estrategia
utilizada para la recoleccion de informacion fue un cuestionario de tipo Likert

aplicados a los usuarios del servicio.

Dentro de las conclusiones planteadas por Rojas (2010:182) se toma
que los usuarios “se sienten conformes con el servicio prestado ya que
brinda confianza; los casos son resueltos en la mayoria de las veces y se
atiende al usuario, pero el proceso es muy lento y muchos de los servicios

exigen prontitud”.
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En este sentido Rojas (2010:186), plantea wuna serie de
recomendaciones entre las cuales se mencionan las de mayor interés para la
presente investigacion: primero, “considerar los rasgos de personalidad
orientados hacia la calidad de servicio al cliente al momento de seleccionar
personal de nuevo ingreso”; segundo, “adecuar las instalaciones, dotandola
de recursos de trabajo y modernizando los existentes, para prestar un
servicio rapido y efectivo a los usuarios”; y tercero, “realizar anualmente un
Diagnostico de Necesidades de Adiestramiento permitiendo asi generar
planes de capacitacion actualizados y mediciones de satisfaccion de los

usuarios con respecto al servicio prestado” (ibid. p.186)

Se toma como referencia éste trabajo de grado debido a que el tema de
estudio de la investigacion es la calidad de servicio, donde se realiz6 un
diagnoéstico sobre la satisfaccion de los usuarios en relacidn a servicio
recibido. Ademas, el modelo utilizado para realizar el estudio y andlisis de la
informacion encontrada es el Triangulo de Servicio de Karl Albrecht, el cual
es mismo modelo seleccionado para la presente investigacion, por lo que los
resultados y conclusiones obtenidas pueden servir de referencia y para hacer
contraste en el posterior andlisis de la informacion que realizaran las

investigadoras.

Referentes Tedricos

Teoria General de los Sistemas

La teoria general de sistemas tiene sus inicios hacia los afios veinte,
cuando el bidlogo Ludwing von Bertalanffy hizo publicas sus investigaciones

sobre los sistemas abiertos, sin embargo las mismas no fueron muy
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acogidas, en aquella época. Bertalanffy, concibidé en su teoria la explicacion
de la vida y la naturaleza como un complejo sistema, sujeto a interacciones y
dinamicas, planteamiento que mas tarde traslado al analisis de la realidad
social. Finalizando la segunda guerra mundial el concepto de Teoria General
de Sistemas, adquiri6 mas relevancia producto de las innovaciones
tecnologicas de la época y del auge de otras investigaciones que fueron
llevadas a cabo por otros cientificos que le dieron apoyo a esta teoria.

Areito, G y Areito A. (2009:7) definen la teoria general de sistemas
como el estudio de un “grupo de partes que actiuan de manera
interrelacionada y que forman un todo; las partes se encuentran
dinamicamente relacionadas en el tiempo y colaboran en la realizacién de un
fin especifico”. Al respecto Johansen (2004) propone que la Teoria General

de Sistemas realiza un

Andlisis de las totalidades y las interacciones internas
de éstas y las externas con su medio [...] lo que permite
la explicacion de los fendmenos que suceden en la
realidad y también hace posible la prediccién de la
conducta futura de la realidad. (p.14)

Desde este enfoque se puede decir, que la teoria general de los
sistemas posee un caracter interdisciplinario, por lo que es aplicable a
cualquier sistema tanto natural como artificial. Esta teoria trata de darle
explicacion a la realidad, en relacion al medio que la rodea, con base en los

conocimientos, para intentar predecir el comportamiento de la realidad.

En funcion de lo expuesto anteriormente, se plantea, que las
organizaciones pueden ser vistas como un sistema y los elementos que la

componen (interna y externamente) como las partes del sistema o un
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subsistema en si. Partiendo de ese enfoque, se plantea entonces, que las
organizaciones son grandes sistemas, y que las personas, departamentos,
los procesos, politicas y procedimientos, el mercado, los clientes y la
competencia son los subsistemas que la componen; estudiar el dinamismo y
la interrelacion de éstos es lo que permitira predecir el comportamiento de la

organizacion a futuro, su rentabilidad y permanencia.

Partiendo de esta visidon, se toma que el departamento de recursos
humanos es un subsistema de la organizacion, y que del estudio de las
estrategias, procedimientos y la interaccion entre los trabajadores y sus
clientes, se podra evaluar la realidad a cerca de la calidad del servicio que

presta el departamento.

Teoria de las Relaciones Humanas

La teoria de la relaciones humanas surge a principios de los afios veinte
del siglo pasado, teniendo como principal exponente al australiano Elton
Mayo, quien con su investigacion realizada en la compafia Western Electric’s
Hawthorne Works resalto la importancia del factor humano dentro de las
organizaciones. Segun Chiavenato (1999:118) ésta teoria “surgid de la
necesidad de contrarrestar la fuerte tendencia a la deshumanizacion del
trabajo, iniciada con la aplicacion de métodos rigurosos, cientificos y

precisos, a los cuales los trabajadores debian someterse forzosamente”.

Marin (1992) expresa que la teoria de las relaciones humanas propone
abandonar la idea de que los grupos de trabajo estan formados por un
conjunto de personas motivadas solo por los incentivos econdémicos y

plantea las necesidades sociales como una fuente de motivacion y factor
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primordial en el rendimiento de los trabajadores. De acuerdo al autor

precitado (1992) esto se debe a dos motivos:

El trabajo en una organizacion es una actividad
social, de forma que los obreros, empleados vy
directores no son una coleccion de individuos aislados,
que acuden a realizar una tarea independiente a
cambio de wuna recompensa, Sin0 que participan
conjuntamente en una tarea colectiva, y en segundo
lugar porque, existe en el trabajo los grupos informales,
cuya existencia y actividad es independiente de la
organizacién econémica planeada. (p.62)

En funcidén de lo expuesto anteriormente se entiende que la teoria de
las relaciones humanas cambia la concepcion que se tenia del trabajador,
resaltando su valor como persona, tal como lo expresa Chiavenato (1999)
quien indica que esta teoria inici6 una nueva concepcion del hombre
denominada el hombre social, donde se toman en consideracion los

siguientes factores:

e Los trabajadores son criaturas sociales complejas
que tienen sentimientos, deseos y temores.

e Las personas se ven motivadas por ciertas
necesidades y logran sus satisfacciones primarias con
la ayuda de los grupos en que interactuan.

e EIl comportamiento de los grupos puede manejarse
mediante un estilo adecuado de supervision y liderazgo.
e Las normas del grupo sirven de mecanismo
reguladores del comportamiento de los miembros y
controlan de modo informal los niveles de produccion.
(p.142)

En funcion a lo planteado se vincula ésta teoria con la presente

investigacién, porque el departamento objeto de estudio esta conformado por
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personas. Esta teoria plantea que las organizaciones dejan de ver al
trabajador como un objeto que esta alli solo para realizar una tarea, para
verlo como una persona con necesidades, deseos y emociones que pueden
afectar su rendimiento y productividad, por tanto es susceptible al entorno
que lo rodea. Asi pues, se hace importante tener ésto en cuenta al momento

de evaluar como es el servicio que prestan los trabajadores.

Bases Teoéricas

Calidad de Servicio al Cliente Interno

La calidad en la organizaciones se ha convertido en un elemento
presente un su dia a dia, en cada unos de sus procesos y actividades,
debido a que ésta es lo que les permite diferenciarse de otras organizaciones
y obtener el reconocimiento de los clientes, sobre los productos o servicios
que ofrecen. Horovits (1991:1) define la calidad como “el nivel de excelencia

que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela”.

Esto quiere decir, que para que una organizacion pueda alcanzar la
calidad, el producto y/o servicio que ofrece debe satisfacer y estar acorde
con las exigencias y necesidades de los clientes. Siendo el cliente, quien
cumple el rol mas importante, pues es quien demanda los productos y/o
servicios que necesita y quien posteriormente les dard una valoracion.
Albrecht y Bradford (1997:18) definen cliente como “una persona con
necesidades y preocupaciones que, seguramente no siempre tiene la razon,
pero que tiene que estar en primer lugar si un negocio quiere distinguirse por

la calidad de su servicio”.
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De esto se interpreta, que el cliente es la razon de ser de una
organizacion y sin ellos éstas no podrian existir, por lo que para satisfacer
sus necesidades, es necesario que se les brinde un servicio que iguale o
supere las expectativas que éstos tienen del mismo. Cuando se habla de
cliente, se puede hacer la distincion entre dos tipos, el cliente interno y el

cliente externo. Pérez (2006) los define como:

Clientes Externos: Son aquellas personas que
adquieren productos y servicios ofrecidos. Son extrafios
0 ajenos a la empresa y son la fuente de ingreso que
sostienen las operaciones.

Clientes Internos: Son las personas que trabajan en la
empresa y hacen posible la produccion de bienes o
servicios. (p.12)

El cliente es entonces la persona que recibe el servicio y hacia quien las
organizaciones orientan sus estrategias, con el fin de alcanzar la satisfaccion
de sus necesidades. Es por ello, que el servicio se vuelve una estrategia
diferenciadora en la atencién al cliente. Pérez (2006:11) plantea que ‘“las
empresas se esfuerzan en tratar al cliente con cortesia y de forma amable en
todos los contactos que establece con él para permitirle de este modo

sentirse importante”:

Cobra y Zwarg (1991:3) definen servicio como “un producto intangible
gue no se toca, no se coge, no se palpa, generalmente no se experimenta
antes de la compra pero permite satisfacciones que compensan el dinero
invertido en la realizacidon de deseos y necesidades de los clientes”. Sin
embargo, es importante destacar que un servicio no siempre es un
intercambio comercial, sino que puede ser la prestacibn de una persona

hacia otra. Reforzando este planteamiento Horovitz (1991:2) expresa que “el
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servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del

producto o servicio basico”.

Entonces se puede decir, que el servicio es un proceso donde se llevan

a cabo una serie de actividades orientadas a satisfacer las necesidades de

los clientes, donde los requerimientos de éstos son los que determinaran el

servicio que ofrecera la organizacién. Segun, Berry, Bennett y Brown (1989)

los servicios poseen cuatro caracteristicas:

Cuadro No. 1: Caracteristicas del Servicio

Caracteristica

Definicion

1 | Intangibilidad

Los servicios son intangibles. Al
contrario que los articulos, no se le
puede tocar, probar, oler o ver.

2 | Heterogeneidad

Los servicios varian. Al tratarse de
una actuacion, normalmente llevada
a cabo por seres humanos, los
servicios son dificiles de generalizar.

Inseparabilidad de produccion y

Un servicio generalmente se
consume mientras se realiza, con el

3 : o
consumo cliente implicado a menudo en el
proceso.
La mayoria de los servicios no se
4 | caducidad pueden almacenar. §| un servicio no
se usa cuando esta disponible, la
capacidad del servicio se pierde
Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Berry, Bennett y Brown
(1989)

Segun los autores precitados, estas caracteristicas son las que hacen

gue el servicio sea Unico y diferente para cada cliente, ya que la percepcién

del servicio varia de una persona a otra. Esa percepcion se formara a partir
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de la interaccion entre el cliente y el prestador de servicio, asi como de la
totalidad de la experiencia vivida y de ésta el cliente valorara la calidad del

servicio, dandole 0 no su aprobacion.

La calidad de servicio esta directamente relacionada con la percepcion
y expectativas que el cliente tiene a cerca de un producto o servicio y se
determina por el nivel de satisfaccion que el mismo alcance. En este sentido
Zeithmal, Parasuraman, y Berry (1993:162) mencionan que la calidad de
servicio “es la amplitud de la discrepancia entre las expectativas o deseos de
los clientes y sus percepciones”, es decir la calidad de servicio no es mas

gue la diferencia entre lo que el cliente espera y lo que recibe.

Complementado la idea anterior Vargas y Aldana (2007:129) definen
calidad de servicio como “conformidad de wun servicio con las
especificaciones y expectativas del cliente”. Por lo tanto la calidad de servicio
se logra cuando se cumple con los requerimientos del cliente y satisfacen

sus necesidades.

En funcién de lo expuesto anteriormente las investigadoras definen
calidad de servicio como el nivel de satisfaccion que alcanza el cliente en sus
necesidades en funcion del servicio que éste recibe. Donde la interaccién
gue el cliente tiene con el prestador de servicio es el punto determinante para
la formacién de su percepcién del servicio. A partir de lo planteado, se puede
decir entonces, que cuando se habla de la calidad de servicio al cliente
interno se hace referencia a la satisfaccion de las necesidades,
requerimientos y expectativas que tienen los trabajadores de una

organizacion.
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Satisfaccion y Percepcion del Cliente

En la actualidad diversos autores opinan que el nivel alcanzado por las
organizaciones en calidad de servicio dependerd de satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente y que esto influira en la valoracion que

él mismo haga sobre el servicio. Vavra (2003) plantea que:

La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente
ante la evaluacion de la discrepancia percibida entre su
experiencia previa / expectativas de nuestro producto y
organizacién y el verdadero rendimiento experimentado
una vez establecido el contacto con nuestra
organizacién, una vez que ha probado nuestro producto

(p.25).

De esto se interpreta que la satisfaccion es la valoracion que hace el
cliente sobre el servicio o producto recibido en contraste a las experiencias
previas y las expectativas. Esta valoracion la lleva a cabo a partir de lo que
percibio de lo que fue el servicio prestado. Marcano (2003) define percepcién

como.

Un proceso complejo mediante el cual se obtiene el
conocimiento de medio ambiente. Este proceso esta
formado por dos momentos simultaneos, en el que se
distingue el acto sensorial, neuroldgico, fisiolégico en el
gue los nervios receptores ubicados en los 6érganos de
los sentidos captan los estimulos del medio ambiente y
lo llevan a la corteza cerebral y el acto de percibir
propiamente dicho, fenomeno psicolégico en el cual
esos estimulos son interpretados a las luz de los
conocimientos previos, aprendizajes, experiencias,
cultura, etc. Esta interpretacion es completamente
subjetiva en cada ser humano ya que lo que es captado
se filtra a través de las experiencias de cada quien

(p.20).
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En funcion a lo expuesto se infiere que la percepcién es la opinion que
forma una persona a raiz de la interaccion que tiene con el medio que lo

rodea y de los conocimientos previos, aprendizajes y expectativas.

Teorias de Calidad

A lo largo de la historia diversos investigadores se han interesado en el
estudio de la calidad, haciendo referencia a los diferentes conceptos y
elementos que deben conocer las organizaciones para el estudio y la puesta

en practica de la misma.

Deming (1989:3) propone la Teoria de la Reaccion en Cadena, la cual
supone que al mejorar la calidad se aumenta la productividad, se reducen los
costes y se conquista el mercado, esto debido a que se disminuye el
reproceso y no hay tantos desperdicios. Asi lo explica a través de la siguiente

figura:

Figura No. 1: Teoria de la Reaccion en Cadena

Decrecen los costes porque hay
menos reprocesos, menos equi-
— vocaciones, menos retrasos y
pegas; se utiliza mejor el tiem-
po-maquina y los materiales

Mejora la

Mejora la _.
productividad

calidad

Se conquista el

mercado con la Se permanece en Hay méas y mas
mejor calidad y el el negocio trabajo

precio mas bajo

Fuente: Deming Edwards (1989) Calidad, productividad y competitividad: la
salida de la crisis.
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Ademas, Deming (1989:19) desarrollo catorce (14) principios para que
las organizaciones lleguen a una posicién de productividad y competitividad,

los cuales son:

1. Crear conciencia del proposito de la mejora del producto y el servicio
con un plan para ser competitivo y permanecer en el negocio.

2. Adoptar la nueva filosofia de conciencia de la calidad.
Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva.
Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base Unicamente
del precio.
Descubrir el origen de los problemas.
Poner en practica los métodos de capacitacion para el trabajo.
Poner en practica métodos modernos de supervision de los trabajos
de produccion.

8. Eliminar de la compafia todo temor que impida que los empleados
puedan trabajar efectivamente en ella.

9. Eliminar las barreras que existan en los departamentos.

10.Descartar objetivos numéricos carteles y lemas dirigidos a la fuerza
del trabajo, que soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer
métodos para alcanzarlos.

11.Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas.

12.Retirar las barreras que enfrenten al trabajador de la linea con su
derecho a sentir orgullo por su trabajo.

13.Instituir un vigoroso programa de educacion y reentrenamiento.

14.Generar un plan de accion para lograr la transformacion.

Joseph Juran propone la Teoria de la Planificacion de la Calidad 6

Trilogia de la calidad, la cual sefiala que la gestién de la calidad se realiza
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por medio de tres procesos: Planificacion de la calidad, control de la calidad y

mejora de la calidad. Juran (1988:11) expresa que “la planificacion de la

calidad consiste en desarrollar los productos y procesos necesarios para

satisfacer las necesidades de los clientes”,

Juran (1988:12), propone un “Mapa de carreteras para planificar la

calidad” el cual consiste en una serie de etapas, las cuales son:

A

Identificar quiénes son los clientes.

Determinar las necesidades de esos clientes.

Traducir esas necesidades a nuestro lenguaje.

Desarrollar un producto que pueda responder a esas
necesidades.

Optimizar las caracteristicas del producto de forma que satisfaga
nuestras necesidades asi como las de los clientes.

Desarrollar un proceso que sea capaz de producir el producto.
Optimizar el proceso Demostrar que el proceso puede producir el
producto bajo las condiciones operativas.

Transferir el proceso a la fuerzas operativas

A continuacion, se presenta una representacion grafica del Mapa de

Carreteras para planificar la calidad, propuesto por Joseph Juran:
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Figura No. 2: Mapa de Carreteras para planificar la Calidad

PRODUCTO ¥ PROCESO
EXISTENTE

¥
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v
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v
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¥
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NECESIDADES DE LOS CLIENTES (EN
UNIDADES DE MEDIDA)

v

r

h

—p
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v

PROCESO LISTO PARA SER
TRANSFERIDO

v

TRANSFERIR A OPERACIONES

v

PROCESO LISTO PARA PRODUCIR

Fuente: Juran (1988) Juran y la Planificacion para la Calidad.

Por otra parta, Crosby (1987:32) propone una Filosofia de la Calidad

que parte de los principios de la administracion, “su propdsito es establecer

un sistema y una disciplina gerencial que eviten las fallas en el ciclo de

~r 3

operacion de la companiia”. Para ello, las organizaciones deben entender las

bases de la calidad y conocer su verdadero significado, por lo cual subraya la

importancia de los siguientes principios:

1. Calidad significa cumplimiento con los requisitos y no elegancia.

No existe tal cosa como un "problema de calidad".

3. No existe la "economia de la calidad"; siempre resulta mas econémico

hacer bien las cosas desde la primera vez.

4. La unica medida de desempefio es el costo de calidad.

El Unico estandar de desemperio es de Cero Defectos.

49



De igual forma Crosby (1987) desarrollo una propuesta para el

mejoramiento de la calidad compuesta por catorce (14) pasos, los cuales

son:

Cuadro No. 2: Mejoramiento de la Calidad
PASOS EXPLICACION

1 | Comprometerse la | Hable con los directivos (todos los niveles gerenciales) de la
direccibn a mejorar la | necesidad de mejorar la calidad haciendo énfasis en la prevencion
calidad de defectos.

2 | Equipo de mejoramiento | Reunir a representantes de los diversos departamentos para
de la calidad conformar un equipo de mejoramiento de la calidad.

3 Medicion de la calidad Deberan establecerse mediciones de la calidad para cada area de

actividades donde éstas no existan, y revisarlas donde si exista.

4 Evaluacién del costo de | El costo de calidad no es una medida absoluta del desempefio: es
la calidad una indicacion de donde seréa rentable una accién correctiva para

la compafiia.

5 | Conciencia de la Calidad | Es tiempo ahora de comunicar a los empleados las mediciones de
lo que cuesta no tener calidad.

6 | Accibn correctiva Hablar de los problemas permite encontrar oportunidades de
remediarlos, no solo por inspeccion o auditoria, sino también los
menos obvios, los que detectan los mismos trabajadores.

7 | Establecer un comité AD | Su propdsito es comunicarles a todos los empleados el significado
HOC para el programa | literal de las palabras "cero defectos" y la nociébn de que todo
cero defectos mundo debera hacer bien las cosas a la primera vez.

8 Entrenamiento de los | Todos los gerentes deberan entender cada paso lo bastante bien
Supervisores para poderlo explicar a sus subordinados. La prueba de haberlo

entendido es la habilidad para explicarlo.

9 Dia de Cero Defectos El establecimiento del concepto Cero Defectos como el estandar
de desempefio de la compafiia habra de hacerse en un dia.

10 | Fijar metas Durante las reuniones con sus empleados, cada supervisor
requiere que establezcan las metas que a ellos les gustaria luchar
por alcanzar.

11 | Eliminacién de la causa | Se les pide a los individuos descubrir en una péagina, cualquier

de los errores problema que les impida realizar un trabajo libre de errores. Este
no es un sistema de sugerencias.

12 | Reconocimiento Se implantan programas de premiacion para dar reconocimiento a
aquellos que alcancen sus metas o realicen actos sobresalientes

13 | Encargados de mejorar | Los profesionales de la calidad y los jefes de equipo deberan
la calidad reunirse con regularidad para discutir y determinar las acciones

necesarias para mejora el sélido programa de calidad que se esta
implantando

14 | Hacerlo de nuevo Un proceso de mejoramiento de calidad tipico toma de un afio a
dieciocho meses. Debido a la rotacion de personal y las
situaciones cambiantes en las organizaciones es necesario ir
integrando un nuevo equipo de representantes y volver a empezar

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Crosby (1987).
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Finalmente, Ishikawa (1986:52) propone la Teoria del Control la
Calidad, donde sefiala que “practicar el control de la calidad es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas
econdmico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor’. Para
lograr esto Ishikawa plantea que, es necesario que se involucren todos los
niveles de la organizacion, desde los altos ejecutivos de la empresa a todos
los niveles y divisiones de los empleados.

Para implementar el Control de Calidad en las organizaciones, Ishikawa

(1986) plantea que se deben tomar en cuenta ciertas consideraciones:

1. El control de calidad se realiza con el fin de producir
articulos que satisfagan las necesidades de los
clientes. Es decir, no se trata solo de cumplir con
unas normas o especificaciones, también se debe
tener en cuenta las exigencias del consumidor.

2. Hacer hincapié en la orientacion hacia el cliente. Los
fabricantes deben realizar estudios sobre las
opiniones y requisitos del consumidor y tenerlos en
cuenta al momento de disefiar, manufacturar y
vender sus productos.

3. Tener en cuenta la interpretacion se le da a la
palabra calidad en su sentido mas amplio. Es decir,
debe estar en manifiesta en todos los elementos de
la organizacion, no solo en el aspecto de la
produccién.

4. Si el costo del producto es muy elevado no podra
satisfacer al cliente, independientemente de la
calidad del mismo. Es decir, no se puede definir la
calidad sin establecer el precio, las utilidades y el
control de costos (p. 52).
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Gerencia de Servicio y El Triangulo de Servicio

La gerencia de servicio, es una estrategia organizacional en la cual la
vision, mision y cultura de la organizacion se encuentran alineadas en
funcién del servicio, y donde el servicio se centra en el cliente, sus
requerimientos y necesidades, con el fin de lograr la permanencia en el
futuro. Albrecht y Zemke (1988:30) definen la gerencia de servicio como “una
filosofia, un proceso del pensamiento, un conjunto de valores y actitudes, y —

tarde o temprano — un conjunto de métodos.”.

En el mismo orden de ideas, Vargas y Aldana (2007:71) citan a Serna
(1992) quien define la gerencia de servicio como “la acciéon de planear,
disefiar, dirigir, conducir, evaluar y liderar las funciones y procesos de una
organizacion, orientada a la satisfaccion de necesidades, deseos vy

expectativas de quien solicita el servicio”.

En relacion a lo expuesto, se puede decir que en la gerencia de servicio
las organizaciones estan orientadas hacia los clientes, en funcion de la
satisfaccion de sus requerimientos y necesidades, es decir, el cliente se
convierte en el eje de las operaciones de la organizacion y su razén de ser.
Partiendo de esta idea, Karl Albercth propone el modelo de El Triangulo del
Servicio, el cual, es un proceso donde se triangula la relacion del cliente con
la estrategia de servicio, la gente y los sistemas. Todos estos componentes

claves de una organizacion con gerencia de servicio.

Albrecht y Bradford (1997:26) sefalan que “el triangulo del servicio es

una ilustracion virtual de toda filosofia de la gerencia de servicio” y esta
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conformado por cuatro elementos, el cliente, quien es el centro del modelo, la

estrategia del servicio, la gente y los sistemas.

Figura No. 3: Triangulo del Servicio

Estrategia

Cliente

Sistemas

Fuente: Albrecht, Karl (1988) Gerencia del servicio.

o El Cliente: Es la razén de ser de la organizaciéon. Es la persona que
recibe el servicio y hacia quien las organizaciones orientan sus estrategias,
con la finalidad de satisfacer sus necesidades o requerimientos.

o La Estrategia de servicio: Son las directrices que establece la gerencia
para que la organizacion alcance sus objetivos, dandole prioridad a los
requerimientos y necesidades de los clientes; son la pautas que sigue el
prestador de servicio para ganarse la fidelidad y lealtad del los clientes.

o La Gente: Son todos los prestadores de servicio, los que entran en
contacto directo o indirecto con los clientes.

o Los Sistemas: estan relacionados a todos los recursos materiales y
tecnolégicos, normas, politicas y procedimientos que se emplean en la

atencioén al cliente.
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Albrecht y Bradford (1997:29) Sefalan que todas las organizaciones
estdn compuestas de numerosos sistemas que se entrelazan entre si. Si
intervenimos uno de estos sistemas, se afectan todos los demés sistemas de
la organizacion”. De igual forma sefialan que existen cuatro sistemas

principales en la organizacion:

El sistema gerencial: sus miembros incluyen a los
propietarios, ejecutivos y gerentes que realmente
estan a cargo del negocio y que toman las decisiones
estratégicas que lo orientan a corto y largo plazo.

El sistema de reglas y regulaciones: Estas son la
pautas para el empleador y cliente. Estas son la
Leyes de la organizacion; lo que es correcto o
incorrecto hacer.

El sistema técnico: Este sistemas representa todas la
herramientas fisicas y técnicas utilizadas para
realizar el producto o servicio.

El sistema social: Este es sistema humano
representa a toda la gente del negocio la forma de
interactuar entre si; como se hace el trabajo
conjuntamente. (ibid. p. 29)

Este modelo del triangulo de servicio permite analizar la interaccion de
todos los elementos de la organizacibn que intervienen directa e
indirectamente en la prestacion del servicio. Albrecht propone los elementos
que deben ser contemplados por las organizaciones para que puedan

alcanzar la excelencia en el servicio.
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Gestion de Recursos Humanos y su Funcion como Prestador de

Servicios

En un mundo globalizado donde existe una alta competencia es
indispensable que las organizaciones centren sus esfuerzos en el capital
humano, ya que de estos depende que se alcancen o no los objetivos y
metas planteadas. Las personas son la fuerza que mueven a las
organizaciones, por lo que son el elemento mas importante de las mismas y
es el por qué se han convertido en un aliado en el desarrollo organizacional y

en uno de los objetivos de la gestion de recursos humanos.

En relaciéon a lo expuesto, Cejas y Chirinos (2014:28) citan a Gallastegi
y Landaeta (2001) quienes consideran “la gestion de recursos humanos
como aquella que contempla las actividades orientadas a canalizar las
relaciones que se generan entre una organizacion y los individuos que la
integran, constituyéndose, consecuentemente, en el eje de la propia
actividad organizativa” Es decir la gestion de recursos humanos esta
vinculada con todos los procesos que llevan a cabo las personas que hacen

vida en la organizacion.

En este sentido, las personas son consideras parte de los recursos de
la organizacion y como tal se pueden administrar. Chiavenato (2000) expresa

que:

La administracion de recursos humanos consiste en
planear, organizar, desarrollar, coordinar y controlar
técnicas capaces de promover el desempefio eficiente
del personal [...] Administracién de recursos humanos
significa conquistar y mantener personas en la
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organizaciéon, que trabajen y den el maximo de si
mismas, con una actitud positiva y favorable. (p.165)

En las empresas el departamento que esta asociado a la administracion
del personal es el de recursos humanos, los trabajadores que lo conforman
son lo que con sus servicios atenderan todos los requerimientos vy
necesidades de los empleados y del resto de las unidades que conforman a
la organizacion. Para cubrir los requerimientos de la organizacion y las
necesidades de los trabajadores, el departamento de recursos humanos
debe cumplir con una serie de actividades, las cuales Chiavenato (2000) las

plantea en seis subsistemas:

o Admisién de personas: Son el conjunto de actividades que se realizan
para el ingreso de personas a la organizacion, esto incluye el reclutamiento y
la selecciéon de personal.

o Aplicacion de Personas: Es donde se disefian las actividades que
ejecutan los trabajadores. Incluye el disefio, analisis y descripcién de cargos,
asi como la evaluacion de desemperio.

o Compensaciéon de Personal: Es donde se determinan las
compensaciones de caracter salarial y no salarial que recibiran los
trabajadores, ademas de los beneficios e incentivos.

o Desarrollo de Personas: Es donde se realizan los planes de formacion
y capacitaciébn que recibird el personal. Es donde se desarrollan planes
dirigidos al crecimiento personal y profesional de los trabajadores.

o Mantenimiento de las personas: Es donde se programa la capacitacion
y desarrollo del personal, esto incluye el desarrollo de carreras y el

entrenamiento y desarrollo general del personal.
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o Evaluacion de personal: Es donde se hace seguimiento de las
actividades que realiza el trabajador, permite conocer las fortalezas y

debilidades del mismo en relacion al trabajo que hace.

En relacion a lo expuesto, Cejas y Chirinos (2014:31) plantean que “la
administracion de recursos humanos no solo es un proceso administrativo
que trabaja para si mismo si no que se fusiona con otros elementos
permitiendo desarrollar otros subsistemas dentro de él, enfocados

principalmente hacia las personas”.

Partiendo de la idea anterior se puede decir que la Gestion de Recursos
Humanos jugara un papel importante en la elaboracion y ejecucion de
estrategias que contribuyan al cumplimiento de los objetivos de la
organizacién. Cuando la misma tenga un enfoque orientado al cliente segun
Overholt y Granell (2002:65) indican que el papel de recursos humanos seré
"alinear todas sus politicas y practicas para que asegure la conexién entre la
estrategia de enfoque al cliente y los esfuerzos de cada individuo”.

Asi pues Overholt y Granell (2002) expresan que para llevar a cabo lo
expuesto anteriormente las organizaciones deben asegurar que los
empleados reciban el mensaje de enfoque al cliente a través de cinco
funciones criticas: 1) reclutamiento, seleccién y retencién, 2) entrenamiento y
desarrollo, 3) manejo y evaluacion del desempefio, 4) promocion y 5) sistema
de incentivos y recompensa; donde la primera funcién sera la mas importante
de las cinco. A continuacién se presenta una representacion grafica de estas

cinco funciones:
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Figura No. 4: Politicas y précticas de la gestion humana que enlazan la

estrategia con los esfuerzos de los empleados

*Busqueda de gente orientada al cliente Reclutamiento - Seleccion - Retencién

*Retfroalimentacion inmediata de conductas
especificas
*Dedicar mastiempo a cadaindividuo

Formacién = Desarrollo - Tutoria

*Medicion de satisfaccion general
*Asegurar la disponibilidad de mediciones e ia/ Evaluacién de d .
. o . . erencia/ Evaluacion de desempefio
{calidad, disponibilidad, entrega, concesiones) P

*sAlineacion con el cuadro de mandos integrales

*Promocion basada en resultados de atencion al

cliente Sistemas de promocidn

*Compensacion basada en atencion al cliente
*Reconocimiento publico y recompensas
financieras

I

Sistemas de incentivos y recompensas

*Bono sobre resultados generales de la empresa

Fuente: Overholt y Granell (2002)

En consecuencia, Overholt y Granell (2002:66) sefialan que una vez
que los empleados han sido seleccionados y contratados, deben ser
entrenados, a fin de asegurarse que entiendan y utilicen comportamientos
enfocados hacia el cliente; “el entrenamiento de enfoque al cliente brinda a
los empleados las pautas de conducta enfocadas al cliente y un feedback
inmediato, y comparte los mecanismos para monitorear el desempefio de los

empleados”.

En cuanto a los sistemas de desempefio, promocion y recompensa

Overholt y Granell (2002:67) indican que “deben estar conectados
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directamente a la satisfaccion a través de las mediciones de la companiia”, es
decir, los esfuerzos e incentivos para el trabajador tienen un enfoque hacia el
cliente, por lo que la eficacia sera medida a partir de los resultados del

servicio prestado.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Naturaleza de la Investigacién

La naturaleza de ésta investigacion es de tipo descriptiva. Segun
Sampieri, Fernandez y Baptista (2006:103) la investigacion descriptiva
“busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fendmeno que se analice”. De igual manera Hurtado (2010)

plantea que:

Este tipo de investigacion se asocia al diagnostico. En
la investigacion descriptiva el propdsito es exponer el
evento estudiado, haciendo una enumeracion detallada
de sus caracteristicas, de modo tal que en los
resultados se puede obtener dos niveles, dependiendo
del fendmeno y del propdsito del investigador: un nivel
mas elemental en el cual se logra una clasificacién de la
informacion de funcidén de caracteristicas comunes, y un
nivel mas sofisticado en el cual se ponen en relacion los
elementos observados a fin de obtener una descripcién
mas detallada (p. 101)

En funcién a lo planteado, la investigacién descriptiva permitié a las
investigadoras el estudio y comprension de las caracteristicas, elementos y
condiciones existentes para determinar la calidad de servicio del
departamento objeto de estudio, a fin de dar cumplimiento a los objetivos

propuestos.

De igual forma, en la investigacion se presenté un disefio de campo,
debido a que permiti6 a las investigadoras obtener datos reales,
directamente de las fuentes primarias. Segun Arias (2012:31) el disefio de
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campo “consiste en la recoleccién de datos directamente de los sujetos
investigados o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir el investigador obtiene la

informacion, pero no altera las condiciones existentes”.

Estrategia Metodoldgica

En todo proceso de investigacion es necesario indicar cual sera el
procedimiento para ejecutar la investigacion, dicho procedimiento se puede

establecer a través de una estrategia metodologica, que segun Diaz (2009)

Es la que responde a como llevar a cabo una
investigacion. La estrategia implica a lo menos tres
aspectos principales: el lugar donde se realiza el
estudio, la poblacion en la que se enfoca el mismo y los
procedimientos de recoleccion que haran posible
responder a la pregunta. (p.516)

Es decir, la estrategia metodologica traza el camino a seguir para
realizar la investigacion. En este sentido, para la presente investigacion se
realiz6 una revision documental de fuentes bibliogréficas y digitales, asi
como estudios previos que sirvieron de referentes para el abordaje de los

objetivos propuestos.

De igual forma, se empled como estrategia metodoldgica el cuadro
técnico metodoldgico que segun Delgado de Smith (2013:261) que cita a
Delgado de Smith, Colombo y Orfila (2003) es “una buena herramienta de
apoyo que contiene todos los objetivos especificos. Es una entre muchas

vias para ordenar, planificar y ejecutar la investigacién”.
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Asi mismo Delgado de Smith (2013:261) resalta que el cuadro técnico
metodologico “logra agrupar de manera resumida los aspectos relevantes de
la investigacion. En él estan contenidas las dimensiones y/o variables
estudiadas, las cuales estan contenidas en cada uno de los objetivos

planteados, los indicadores, items, la fuentes de informacién e instrumentos.”

En funcidén a lo expuesto anteriormente, se puede decir que el cuadro
técnico metodoldgico, permiti6 ordenar como se ejecutd la investigacion y
descomponer los objetivos en unidades mas pequefias de contenido, lo que

facilito a las investigadoras indagar sobre el tema de estudio.

A continuacion se presenta el cuadro técnico metodolégico elaborado
para los objetivos especificos de la presente investigaciéon. En él se
encuentra de manera detallada y especifica cuales son las dimensiones de
las variables, sus definiciones, los indicadores e items insumos para los

instrumentos de recoleccién de informacion.
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Cuadro No. 3: Cuadro Técnico Metodologico

Objetivo General

Analizar la gestidn del departamento de Servicios al Personal de una empresa manufacturera ubicada en
Guacara, estado Carabobo, a fin de determinar la calidad del servicio que presta al cliente interno

ObJEt.'\.IO Dimension Definicion Indicadores items Tecnica/ Fuente
Especifico Instrumento
Servicios Actividades realizadas Prg.(1-2)
Edad Prg.(3) Satisfaccion Prg.(4)
Cliente Informacién brindada Prg.(5,6)
Informacion clara y precisa Prg. (7,8)
Son th_OS los Divulgacién de informacién Prg.(9)
procedimientos Estrategias Cultura  organizacional  Prg.(10,11)
gue realizan los de Servici Tiempo de espera Prg.(12) Resolucion
trabajadores del € SeVICIoS | g problemas Prg.(13,14) Iniciativa y e
departamento participacién Prg(15,16,l7,18) M
- . S— Entrevista
Describir la de servicios al Capacitacion Prg.(19,20,21) .
s ; SO L o Semi-
gestion de personal a fin de Conocimiento de las actividades (22) estructurada
servicio  del Gestion de satisfacer  las Disposicion para el trabajo Prg.(23) " | Supervisor
departamento Servicios necesidades, Gente Comunicacioén efectiva Prg.l(24) Actitud Instrumento: de Servicios
objeto de expectativas y del P[eStadoa del servicio  Prg.(25) Guion e | @l personal
estudio. requerimientos Atencion acorde a los requerimientos y '
. necesidades Prg.(26) entrevista
de los clientes : : — .
; Sistema_Gerencial: Objetivos Prg.(27) | Semi-
Internos, Indicadores Prg.(28 estructurada
administrando 9-(28)
de manera Sistemas Técnico: Recursos
eficaz y eficiente Sistemas Prg.(29,30) Espacio Fisico Prg.(31,32)

los recursos.

Sistema de Reglas y Regulaciones:
Normas y procedimientos Prg.(33,34)
Horario de trabajo Prg.(35)

Sistema Social: Ambiente de trabajo
Prg.(36) Relaciones Interpersonales
Prg.(37,37)

Fuente: Castillo y Castillo (2016)

63




Cuadro No. 3: Cuadro Técnico Metodoldgico (Cont.)

Objetivo General

Analizar la gestion del departamento de Servicios al Personal de una empresa manufacturera ubicada en
Guacara, estado Carabobo, a fin de determinar la calidad del servicio que presta al cliente interno

ObJet_|\(o Dimension Definicion Indicadores items Tecnica/ Fuente
Especifico Instrumento
Valoracién del servicio. Prg.(1-2)
Cliente Satisfaccion. Prg.(3) Atencién recibida.
Prg.(4) Informacion recibida. Prg (5)
Normas Y Procedimientos. Prg.(6)
) . Tiempos de espera. Prg.(7) Resolucion
Se refiere a la Esggﬁ%ﬁ;de de problema. Prg.(8) Programacién de
manera en que Actividades.  Prg.(9-10) Iniciativa y
el cliente participacién Prg. (11)
interpreta y .
|dentificar la valora las Capac!taplon del personal. _Rrg.(lZ)
percepcion actividades Conocimiento de las actividades.
del  cliente realizadas por el Erggig Ilglforme.lc.l(?n clara yl Ftergl-?a- Técnica: .
interno sobre iy Departamento Gente rg. Isposicion para el trabajo. | —==- =~
la calidad de F’lgrcteppl?n del de Servicios al Prg.(15) Comunicacion efectiva. Prg.(16) Encuesta. Trabajadores
servicio que cliente Interno. | 5 .<qnal. Es la Actitud del prestador de servicio. Prg.(17) de Nomina
presta el opinién que se Atencion acorde a los requerimientos y | Instrumento: Diaria
departament forma a raiz de necesidades. Prg.(18) Cuestionario
o objeto de la interaccion ) ) N
estudio. con el medio Sistema Gerencial: Objetivos. Prg.(19)
donde recibe el Sistema Técnico: Recursos. Prg.(20)
servicio y con el Espacio Fisico. Prg.(21)
prestador de . .
servicio. Sistemas Sistema de Reglas y Regulaciones:

Normas y procedimientos. Prg.(22-23)
Horario de trabajo. Prg.(24)

Sistema Social: Ambiente de trabajo.
Prg.(25) Relaciones Interpersonales.
Prg.(26-27)

Fuente: Castillo y Castillo (2016)
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Cuadro No. 3: Cuadro Técnico Metodoldgico (Cont.)

Objetivo General

Analizar la gestion del departamento de Servicios al Personal de una empresa manufacturera ubicada en
Guacara, estado Carabobo, a fin de determinar la calidad del servicio que presta al cliente interno

Objet.n(o Dimension Definicion Indicadores items Técnica / Fuente
Especifico Instrumento
Valoracion del servicio. Prg.(1,2)
Cliente Satisfaccion. Prg.(3) Atencion brindada.
Prg.(4) Informacion brindada. Prg.(5)
Es la manera
como Cultura Organizacional. Prg.(6,7) Normas Y
interpretan . Procedimientos. Prg.(8) Tiempos de espera.
valoran los EStSr:tri?C'%ssde Prg.(9) Resolucién de problema. Prg.(10,11)
trabajadores Mejoras Continua. Prg.(12) Iniciativa y
Determinar la del participacion. Prg. (13,14)
percepcion de departamento Capacitacion del personal. Prg. (15,16) 9
los de Servicios al Conocimiento de las actividades. Prg.(17) | Técnica: Trabajadores
del prestador . : : departamento
departamento | = D250 | que  realizan. Gente Comunicacién efectiva. Prg.(20) Actitud del | i g pS icios al
bre la | Ademés de la e > umento: e Servicios a
SO0 / e prestador de servicio. Prg.(21) Atencién Cuestionario ersonal
calidad de interpretacion acorde a los requerimientos y necesidades. P :
servicio  que que hacen a Prg.(22)
presta. partir de lo - ] - T
opinan los Sistema: Gerencial: Objetivos. Prg.(23)
clientes sobre Sistema__Técnico: Recursos. Prg.(24,25)
cémo funciona Espacio Fisico. Prg.(26.27)
el Sistemas Sistema de Reglas y Reqgulaciones: Normas
Departamento. y procedimientos. Prg.(28,29) Horario de
trabajo. Prg.(30)
Sistema Social: Ambiente de trabajo.
Prg.(31) Relaciones Interpersonales.
Prg.(32,33)

Fuente: Castillo y Castillo (2016).
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

En todo proceso de investigacion es necesario recolectar datos
suficientes y pertinentes sobre el tema en estudio, que permitan a través del
analisis de los mismos dar respuesta a los objetivos planteados. Segun
Sampieri, Fernandez y Baptista (2006:274) “recolectar los datos implica
elaborar un plan detallado de procedimientos que conduzcan a reunir datos

con un proposito especifico”.

La recoleccion de datos en una investigacidbn se hace a través de
técnicas e instrumentos, segun Hurtado (2010:153) “Las técnicas tienen que
ver con los procedimientos para la recoleccion de datos, es decir, el como
[...] Los instrumentos representan las herramientas con la cual se va a

recoger, filtrar y codificar la informacion, es decir, el con qué.”

En funcion a lo expuesto, se entiende que la técnica indica como se
reune la informacion y el instrumento es el medio con el cual se recoge esa
informacion. Para la presente investigacion se emplearon las siguientes
técnicas: la revision documental, la encuesta y la entrevista, para las cuales
se elaboraron y posteriormente se aplicaron como instrumentos de
recoleccion de datos un guion de entrevista y dos cuestionarios; los cuéales
fueron disefiados tomando como referencia el modelo del Triangulo del
Servicio de Karl Albrecht y Ron Zemke (1988).

La revision documental segun Delgado de Smith (2013:282) “representa
el esfuerzo dirigido a obtener informacion de datos e informacion a partir de
documentos escritos 0 no escritos, susceptible de ser utilizados dentro de los

propodsitos de la investigacion en concreto.” Es decir, en la revision
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documental se recopilan los datos a través de la consulta de documentos
que contienen informacion de interés para la investigacion. Esta herramienta
fue utilizada para ayudar a dar respuesta al primer objetivo especifico de la

investigacion.

El guién de entrevista es definido por Hurtado (2010:161) como ‘“el
instrumento de la técnica de entrevista. En ella el investigador sefiala los
temas o aspectos en torno a los cuales va a preguntar. Segun el grado de
estructuraciéon puede tener preguntas ya formuladas o solo enunciados
tematicos.” Es el instrumento donde el investigador estructura las preguntas

gue empleara durante la entrevista o los topicos que tratar.

Esta herramienta fue utilizada para dar respuesta al primer objetivo
especifico de la investigacién. El guidbn de entrevista fue aplicado a una
Supervisora del departamento objeto de estudio y estuvo conformado por
treinta y ocho (38) items, distribuidos en cinco indicadores; servicios, cliente,

estrategia de servicio, gente y sistemas. (Ver Anexo A)

El cuestionario segun Hurtado (2010:157) “consiste en un conjunto de
preguntas relacionadas con el evento de estudio. Su caracteristica es que
tales preguntas pueden ser dicotomicas, de seleccion, abiertas, tipo escala o
tipo ensayo. Un mismo cuestionario puede albergar diversidad de preguntas
segun se requiera para obtener informacién pertinente a cerca del evento de
estudio”, en otras palabras el cuestionario comprende una serie de
interrogantes relacionas al tema de estudio que buscan obtener informacién

especifica para la investigacion.
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Este instrumento fue utilizado para ayudar a dar respuesta al segundo y
tercer objetivo especifico de la investigacion. En tal sentido, se crearon dos
cuestionarios, el primero, que cuenta veintisiete (27) preguntas y que se le
aplicé a una muestra de la poblacién, la cual estuvo conformada por
trabajadores de la némina diaria; y el segundo, que cuenta con treinta y tres
(33) preguntas y que se le aplicé a las Analistas del Departamento de
Servicios al Personal (Ver Anexos By C).

El disefio de estos cuestionarios, se realizo atendiendo a los principios
propuestos por Karl Albrecht y Ron Zemke en el modelo del Triangulo del
Servicio (1988), los cuales constan de cuatro indicadores: cliente, estrategia
de servicios, gente y sistemas. Asi mismo, las preguntas que se presentan se
corresponden con una escala de tipo Likert; Diez y Romero (2013:351)
senalan que “esta escala mide actitudes o predisposiciones individuales en
contextos sociales particulares. Likert consideraba a las actitudes como un

continuum que va desde lo favorable a desfavorable”.

En tal sentido, la escala se construyo en funciéon de una serie de items
gue van de lo positivo a lo negativo; y cada item contiene cinco alternativas

de respuestas, las cuales son:

o TDA: Totalmente de Acuerdo.

o DA: De acuerdo.

o NI: Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
o DES: En desacuerdo.

o TDES: Totalmente en desacuerdo.
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Poblacién y Muestra

A efectos de esta investigacion se entiende por poblacion lo planteado
por Hurtado (2010:140) como “el conjunto de seres que poseen la
caracteristica 0 evento a estudiar y que se enmarcan dentro de los criterios
de inclusion”. Asi mismo Sampieri, Ferndndez y Baptista (2006:238) indican
que una poblacion es “el conjunto de todos los casos que concuerdan con

una serie de especificaciones”.

Para la presente investigacion, se considera como poblacién de estudio
a los trabajadores del Departamento de Servicios al Personal, conformado
por trece (13) sujetos distribuidos en un Superintendente, dos Supervisores,
cinco Analistas, dos Auxiliares, una Trabajadora Social y una Recepcionista,

los cuales en adelante seran llamados prestadores de servicios.

De igual forma, se considera como poblacién los 966 trabajadores de
némina diaria que integran los diferentes departamentos de la organizacion,
los cuales son: Servicios Industriales, Conversién, Molinos, Planta de Pulpa,
Distribucién y Despacho, Logistica e Ingenieria, los cuales en adelante seran
llamados clientes. A continuacion, se presenta un cuadro donde se muestra

coémo estan distribuidos los trabajadores por departamento.

Cuadro No. 4: Distribucién de Trabajadores por Departamento

Departamento N° de Trabajadores
Servicios Industriales 209
Molinos 141
Conversion 463

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por la
empresa.
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Cuadro No. 4: Distribucion de Trabajadores por Departamento (Cont.)

Departamento N° de Trabajadores
Planta de Pulpa 20
Distribucién y Despacho 57
Logistica 50
Ingenieria 14
Generacion de Energia 12
Total 966

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por la
empresa.

La muestra segun Sampieri, Fernandez y Baptista (2006:240) es “en
esencia un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al
que llamamos poblacidon”, por lo que se puede interpretar que la muestra es

una fraccion de la poblacion.

Para determinar el tamafio que debe tener una muestra se tienen que
tener presente varios factores, como lo indica Delgado de Smith (2013:280)
“el tamano de la muestra y también su calculo depende de varios factores: la
amplitud del universo finito o no, el nivel de confianza adoptado, el error de

estimacion y la desviacion tipica”.

En funcion a lo expuesto, la seleccion de la muestra hizo a partir de la
poblacién objeto de estudio y es tipo probabilistico de azar simple lo que
quiere decir segun Hurtado (2010:142) que “cada unidad de la poblacion
tenga la misma probabilidad de pertenecer a la muestra y que la eleccién de

una unidad no condiciona la eleccion o el rechazo de otra”.
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Para calcular la muestra se emple6d la formula para poblaciones
conocidas o finitas que presenta Hurtado (2010:143) quien cita a Parra

Olivares (2006):

B Z%.S%.N
" e2 (N —1)+ 22,52

n

Donde:

n = Es el tamafio de la muestra.

N = Es el tamafio de la poblacion.

Z? = Es el valor de la distribucion de la normal para cierto nivel de
confianza.

S? = Es la varianza estimada del evento de estudio.

e? = Es el error maximo admisible para la estimacion.

En la presente investigacion se establece un nivel de confianza de 95%
con un error del 10%, por lo que al sustituir los valores en la formula se
obtiene:

~ (1,96)%.(0,25) . 966
"= 0,1)2.(966 — 1) + (1,96)2. (0,25)

Donde:

S%?= P (1 - P) siendo P = Probabilidad de ocurrencia del evento
P=50=0,5

$*=0,5(1-0,5)=0,25

Entonces:

_ (38416).(0,25).(966)
"= 0,01). (965) + (3,8416). (0,25)
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_927,7464
" =565 + 0,9604

927,7464

"= 706104

n = 87,43 ~ 87 Trabajadores

En la presente investigacion se realizé una distribucion proporcional de
la muestra en relacién a los grupos que conforman la poblaciéon objeto de
estudio. Segun, Nufiez (1992:257) una distribucion proporcional “trata de
distribuir una muestra dada de tamafio n entre los estratos, en forma
proporcional al tamafno de cada estrato”. El tamafo de muestra en cada
estrato estara dada por:

n, = N n
En funcion a lo planteado, la muestra quedo distribuida como se puede

apreciar en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 5: Distribucién proporcional de la Muestra

Departamento N° de Trabajadores Muestra

Servicios Industriales 209 19
Molinos 141 13
Conversion 463 42
Planta de Pulpa 20 2
Distribucion y Despacho 57 5
Logistica 50 5
Ingenieria 14 1
Generacion de Energia 12 1

Total 966 87

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por la
empresa.
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Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

Para determinar la Validez de los instrumentos Sampieri, Fernandez y
Baptista (2006:442) sefialan que “se obtiene mediante las opiniones de
expertos y al asegurarse que las dimensiones medidas por el instrumento
sean representativas del universo o dominio de las dimensiones de las
variables de interés”. Es por ello, que para la presente investigacion la
validez de los instrumentos fue comprobada por tres profesores expertos de
la Escuela de Relaciones Industriales, quienes los evaluaron y emitieron sus
opiniones y recomendaciones a fin de que los mismos pudieran dar

respuesta a los objetivos planteados (Ver Anexo D).

En cuanto a la confiabilidad los instrumentos, se calculo a traves del
coeficiente de Alpha de Crombach. Abad (1997:180) indica que “este
coeficiente se calcula utilizando las varianzas de los resultados individuales y
las covarianzas entre los diferentes resultados”. El coeficiente de Alpha de
Crombach, alcanza valores que pueden oscilar entre cero y uno; donde cero
significa que el instrumento carece de confiabilidad y uno que el instrumento
es totalmente confiable. Es por ello que, a continuacion se presenta la escala

utilizada para medir el nivel de confiabilidad:
o 0 — 0,50 No hay confiabilidad

o 0,51 — 0,625 Regular Confiabilidad

. 0,625 — 1 Alta confiabilidad

La formula empleada para el calculo es la siguiente:

Ys?
SZ

a= x(1-— )

K—-1
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Para obtener el coeficiente de confiabilidad de los instrumentos, se
solicitd el apoyo de un experto estadistico, obteniendo como resultado para
el instrumento aplicado a los clientes un coeficiente de 0,86 y para el
instrumento aplicado a los trabajadores del departamento objeto de estudio

un coeficiente de 0,79 lo que implica que ambos instrumentos son altamente
confiables (Ver Anexo E).
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En éste capitulo se presenta el andlisis e interpretacion de los datos
obtenidos a partir de la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de
informacion, los cuales fueron una entrevista dirigida a la Supervisora del
Departamento de Servicios al Personal y dos cuestionarios; uno aplicado a
los prestadores de servicios y el otro a una muestra de la poblacion objeto de
estudio conformada por ochenta y siete (87) trabajadores de la nébmina diaria,
los clientes.

Por tanto, en esta parte de la investigacién se busca dar respuesta a los
objetivos planteados, los cuales fueron: Describir la gestion de servicio del
departamento objeto de estudio, identificar la percepcion del cliente interno
sobre la calidad de servicio que presta el departamento objeto de estudio y
determinar la percepciéon de los trabajadores del departamento sobre la

calidad del servicio que prestan.

A partir de lo expuesto, se hace importante destacar lo planteado por
Tamayo (2004:15) a cerca del andlisis de datos el cual define como “el
proceso de convertir los fendbmenos observados en datos cientificos, para
que, a partir de ellos, se puedan obtener conclusiones validas”: De igual
forma Gomez (2006:149), sefiala que “el tipo de analisis que habremos de
realizar depende de los datos que hayamos recolectado, lo cual depende del

enfoque y los instrumento seleccionados”.

En este sentido, se presentan los resultados obtenidos en el transcurso

de esta investigaciéon, en funcion de la informacion conseguida a través de
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los instrumentos de recoleccion de datos previamente establecidos; para el
primer objetivo, se realizd una entrevista semi-estructurada, para la cual se
elabord un guion de entrevista (Ver Anexo A) conformado por treinta y ocho
(38) preguntas; y para el segundo y tercer objetivo se realizaron dos
cuestionarios (Ver Anexos B y C), compuestos por veintisiete (27) items y
treinta y dos (32) items respectivamente, con los cuales se pudo recabar la
informacion requerida para dar respuesta a los objetivos propuestos por las
investigadoras. Posteriormente se tabularon y calcularon las frecuencias y

porcentajes de los datos, para asi proceder a realizar los analisis respectivos.

Para el andlisis de los datos, se tomo como referencia el modelo del
Triangulo del Servicio propuesto por Albrecht y Zemke (1988) , el cual se
compone por cuatro elementos: El cliente, la estrategia de servicio, la gente y
los sistemas; los cuales se tomaron como indicadores para el analisis de los

objetivos.

En relacion al primer objetivo, describir la gestion de servicio del
departamento objeto de estudio, se presentan a continuacion los resultados
obtenidos a través de la entrevista semi-estructurada realizada a la
Supervisora del Departamento de Servicios al Personal; el guion de
entrevista estuvo conformado por treinta y ocho (38) preguntas, las cuales se
distribuyeron en cinco indicadores: Servicios, Cliente, Estrategia de Servicio,
Gente y Sistemas.
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Cuadro No. 6: Entrevista a Supervisora del Departamento de Servicios
al Personal — Indicador Servicios

Indicador

Servicios

Ne°

Pregunta

Respuesta

¢Cudles son los
servicios que presta el
departamento?

Servicios que ofrece:

Elaboracion de Constancias de trabajo.
Ordenes de Farmacia.
Solicitud y 6rdenes de bicicletas.
Estado de cuenta Banhavi.
Pago de Guarderia.
Pago de Vacaciones y bono post vacacional.
Pago de Suplencias.
Pago de Liquidacion.
Pago de los pasantes.
Procesamiento de los permisos a trabajadores (Remunerados y no
remunerados).
Pago de anticipos:
o Vacaciones.
o Utilidades.
o Prestamos de Fidecomiso.
Pago de bonos por contrato colectivo:
Nacimiento.
Matrimonio.
Muerte.
Utiles escolares.
Juguetes.
Becas.
Afios de Servicio.
Incentivo de Productividad.
Pago de Monte Pio.
Prestamos:
o Personales.
o De emergencia.
o Para adquisicion de Vehiculos.
o Vivienda.
Organizacién de eventos corporativos.
o Plan vacacional.
o Dial del nifio.
o Reconocimiento por afios de servicio.
o Fiesta infantil Navidefa.
o Fiesta de Navidad (Nomina Mensual).
Organizacion de juegos industriales.
Registro de ingresos y egresos del personal al sistema.
Registro de Expedientes.
Visitas domiciliarias.
Comunicados.
Cambios de salariaros en sistema.
Transferencia de personal.
Control del personal contratado.
Elaboracion y ejecucion del programa INCRET.
Ejecucién programa FONA.
Distribuye Recibos de pago.
Dotacién de Obsequios.

O
O
[e]
O
O
[e]
O
O

Fuente: Castillo y Castillo
Supervisora del Departamento de Servicios al Personal.

(2016) A partir de informacion suministrada por
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Cuadro No. 6: Entrevista a Supervisora del Departamento de Servicios
al Personal — Indicador Servicios (Cont.)

Indicador Servicios
N° Pregunta Respuesta
e Atencion directa y personalizada a todos los trabajadores.
e Servicios via intranet (solo para el personal de nomina

.Cémo se realizan

1.1 650S SEIVicios? mensual), solicitud de constancia de trabajo y descarga
de formatos para otros servicio.
e Por valija, para los depésitos y almacenes.
No se llevaba un control de los trabajadores que son atendidos
2 por dia, sin embargo a partir del mes de febrero de 2016 se
¢ Cuantos . .
. comenzé a llevar un control del personal atendido para
trabajadores se L
2 ! actividades muy puntuales.
atienden en

“Se llevaran indicadores de solicitud de anticipo de vacaciones,
utilidades, préstamo personal, préstamos de vivienda. Pago de
Monte Pio”.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por
Supervisora del Departamento de Servicios al Personal.

promedio al dia?

A partir de la informacién del cuadro anterior, se pudo conocer el
alcance de las actividades realizadas por el Departamento de Servicios al
Personal, las cuales en su mayoria requieren de la interaccion entre el
trabajador y los usuarios, pues se presta un servicio donde la atencion es
directa y personalizada. Sin embargo, atienden solicitudes via Intranet y por

valija para el personal de nOmina mensual, depdésitos y almacenes.

En este sentido, es importante destacar lo expuesto por Albrecht y
Zemke (1988:36) sobre el servicio donde indican que “aunque un servicio
obviamente es diferente a un producto fisico, sigue siendo un producto. Un
producto de servicio”, y generalmente debe poseer las siguientes

caracteristicas:

1. Un servicio se produce en el instante de prestarlo,
no se puede crear de antemano o0 mantener en
preparacion.

2. Un servicio no se puede producir, inspeccionar,
apilar o almacenar centralmente. Generalmente lo
presta, donde quiera que esté el cliente.
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3. La personal que recibe el servicio no tiene nada
tangible, el valor del servicio depende de su
experiencia personal.

4. La experiencia no se puede vender o0 pasar a un
tercero.

5. Si se presentd inadecuadamente un servicio no se
puede “revocar”.

6. La prestacion del servicio generalmente requiere
interaccion humana en algun grado.

7. Las expectativas del receptor del servicio son parte
integral de su satisfaccion con el resultado. La
calidad del servicio en gran parte es subjetivo.(ibid.
p. 36)

Cuadro No. 7: Entrevista a Supervisora del Departamento de Servicios
al Personal — Indicador Cliente

Indicador: Cliente
N° Pregunta Respuesta
3 ¢Cual es la edad | Las edades oscilan entre los 18 afios a los 60 afios de

promedio de los clientes?

edad.

3.1

¢Cual es el grado de
instruccion promedio de
los trabajadores?

La organizaciéon cuenta con 63 afios en el mercado,
“anteriormente el personal entraba con un grado de
primaria, muchos trabajadores se han superado y han
llegado a Técnico Superior, sin embargo el perfil de
ingreso es bachiller”.

3.2

¢, Cudl la proporcion
entre trabajadores
masculinos y femeninos
de la nomina diaria?

es

En némina diaria todo el personal es masculino.

¢;Los servicios que se

ofrecen en el
4 | departamento satisfacen | Si.
las necesidades de los
trabajadores?
“No hemos recibido quejas por parte de los trabajadores,
¢Considera usted que la|incluso yo considero que el personal da un buen trato a
atencion que se brinda en | los trabajadores”.
5 |el departamento es del|“Los trabajadores a veces vienen con problemas y por un
agrado de los | no que se le diga te quieren comer viva”.
trabajadores? “Més bien ellas han sabido manejar la situacién. Hay que

tener paciencia y tolerancia para estar en ese puesto”.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por
Supervisora del Departamento de Servicios al Personal.
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Cuadro No. 7: Entrevista a Supervisora del Departamento de Servicios
al Personal — Indicador Cliente (Cont.)

Indicador:

Cliente

NO

Pregunta

Respuesta

¢Considera usted que la
atencion que brinda el

Si, se le buscas las mejores soluciones para dar
respuesta a las solicitudes. Siempre se trata de ayudar al

trabajadores son acordes
a las necesidades de los
clientes?

6 |departamento cubre las .
. trabajador.
expectativas de los
trabajadores?
éLas respuestas
brindadas por los | Si, siempre se trata de apegarse a las normativas y seguir

los procedimientos.

¢La informacion que se
brinda es clara, precisa y
acorde a las necesidades
de los trabajadores?

Si, las repuestas son claras, no hay divagaciones. El
trabajo de los Supervisores es hablar con el Analista para
que los trabajadores salgan contentos con el
Departamento. Con una respuesta clara de lo que vinieron
a buscar. Si se da una respuesta negativa, explicar el por
qué de la misma, por qué no se le puede dar lo que se
esta solicitando. Si es por normativa o por procedimiento,
se les explica segun lo que establece la empresa.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por
Supervisora del Departamento de Servicios al Personal.

En el cuadro anterior se pueden observar las caracteristicas de los

clientes en relacién a la edad, género y nivel educativo. De igual forma, se ve

reflejado lo que se percibe desde la Supervisibn del Departamento de

Servicios al Personal como es la opiniébn de los clientes con respecto al

servicio que prestan. En este sentido, es valido destacar lo expuesto por

Albrecht y Zemke (1988) quienes dicen que:
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Cbémo usted cree que lo percibe el cliente y como lo
percibe realmente el cliente, con frecuencia pueden ser

cosas que estan

muy distantes. Entender las

percepciones del cliente puede ser algo definitivo para
el éxito de un negocio. No basta con dar un buen
servicio: el cliente debe darse cuenta de que esta
recibiendo un buen servicio (p. 48).




No obstante, desde la perspectiva de la Supervision del Departamento

de Servicios al personal, la opinién de sus clientes sobre el servicio que

ofrecen es buena, consideran que cubren sus requerimientos, necesidades y

expectativas.

Cuadro No. 8: Entrevista a Supervisora del Departamento de Servicios
al Personal — Indicador Estrategia de Servicio

Indicador Estrategia de Servicio
N° Pregunta Respuesta
“Si, porque todo el mundo llega es a Servicios al Personal.
¢Los trabajadores  del | Todas conocen lo que se hace en cada uno de los puestos,

departamento estan claros

de hecho cuando sale una de vacaciones parte del trabajo se

9 | con todas las actividades y | le asigna a las deméas Analistas y también hay una Analista
procesos que alli se|Vacacional. Lo complicado se le da a una de las Analistas
ejecutan? que tiene mas tiempo, lo que es el trabajo de rutina, el dia a

dia se tiene a la Vacacionista”.
¢Los  trabajadores  del . L .
departamento cuentan con No tenemos mision y vision Q}el departamento. Se maneja en

10 |. ) . global con la misién y vision de la empresa. Todo esta
informacion la mision y L

S . estructurado por objetivos.
vision del mismo?
Hay unos objetivos planteados, y se trabajan en funcién a
ellos. Se tienen 5 objetivos para desarrollarlos durante todo el
afio: 1) Comunicar a los departamentos involucrados en
movimientos de personal los pasos previamente a seguir; 2)
¢cLos trabajadores  del | garantizar a tiempo y de manera efectiva los cambios que se
11 | departamento estan claros | originen en la préxima convencion colectiva; 3) mantener
con los objetivos de este? |informado de forma efectiva el personal a cargo; 4) atender
los planteamientos de los clientes para realizar los analisis y
dar una respuesta oportuna y confiable; 5) garantizar el
cumplimiento de la convencién colectiva y normativas legal
vigente.
“Los tiempos de espera no son largos, viene un trabajador y
solicita una constancia de trabajo y ya en la tarde se le puede
¢En el departamento los | estar dando y si es una emergencia se le puede dar en el
tiempos de espera son|momento. Lo mas tarde es de un dia para otro. Las
12 S - . .
acordes a los tramites que | solicitudes de las cartas de BANHAVI si tardan un poco mas
se ejecutan? de tiempo porque se trabaja en funcion a la pagina del FAOV,
se solicita del 10 al 20 de cada mes. Todos los procesos son
inmediatos”.

¢sLas actividades que se

realizan en el

13 departamento dan | “Si. Siempre y cuando estén acorde a las normativas de la
respuestas a las | empresa, porque no se va dar lo que no se puede”.
necesidades de los
trabajadores?

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por
Supervisora del Departamento de Servicios al Personal.
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Cuadro No. 8: Entrevista a Supervisora del Departamento de Servicios
al Personal — Indicador Estrategia de Servicio (Cont.)

Indicador Estrategia de Servicio
N° Pregunta Respuesta
“Si. Tenemos que regirnos por las normas que ya estan
procedimentadas. Hay un Departamento de Auditoria
Interna y hay que justificar ante ellos que se estan
.Considera que se Cum_pl_iendo a cabalidad 'Cada procedimiento en cada
: servicio. Las normas estan en la Intranet, todo el que
14 | ejecutan los procesos de

manera eficaz y eficiente?

tenga Intranet tiene acceso a las mismas. La eficacia y la
eficiencia la mide el Departamento de Auditoria Interna”.
Para aquellos que no tienen acceso a intranet, la
informacién en cuanto a los procesos se publican en las
carteleras.

15

¢En el departamento se
realizan cambios
periddicamente para
mejorar el servicio que se
presta?

“Se han presentado oportunidades en que se viene
haciendo un proceso bajo una forma, pero vienen
reclamos, entonces se revisan, se evalda como lo estamos
haciendo y se puede mejorar, a través de sugerencia, de
los Supervisores, los Analistas e incluso se toma la opinién
de los trabajadores”. Los procesos se revisan una vez al
afo.

16

¢;Los trabajadores del
departamento  proponen
ideas para mejorar la
gestion del mismo?

Si, el personal aporta ideas para mejora.

17

¢ Existe en el
departamento un buzén
donde los trabajadores
pueden dejar sus quejas,
opiniones y sugerencias?

“No. No se ha considerado un espacio para ello, una vez
se elaboro uno para el servicio de comida, pero a los
trabajadores no les gusta participar. Nos se ha
considerado para Servicios al Personal”.

18

¢Cuenta la empresa con
un mecanismo para medir
la satisfaccion de los
usuarios con el servicio
prestado?

Se hizo una encuesta de clima, alli los trabajadores
expresaron como se sentian con los Departamentos que
prestan servicios (Servicios al Personal, Proteccion y
Control de Perdidas, Comedor). Después de esta
evaluacion no se han hecho méas evaluaciones. Pero los
resultados de este sirvieron para realizar algunos cambios.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por
Supervisora del Departamento de Servicios al Personal.

Partiendo del cuadro anterior, se pueden ver reflejados desde la

perspectiva de la Supervision del Departamento de Servicios al Personal

como son los elementos caracteristicos de la estrategia de servicios del

mismo. Por lo que es importante recordar la definicion de la misma. Albrecht

y Zemke (1988:64) definen la estrategia de servicios como
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caracteristica para la prestacion de un servicio; esa estrategia es inherente a
una premisa de beneficio bien escogida que tiene valor para el cliente y que

establece una posicion competitiva real”.

Ahora bien, a partir de lo expresado por la Supervisora del
Departamento de Servicios al Personal, existe la carencia de una mision y
vision propia para el departamento; sin embargo, si se tienen cinco objetivos

planteados para éste afio y trabajaran en funcion de estos.

De igual forma, expone que el personal cuenta con informacion sobre
las actividades que alli se realizan, y considera que los procesos son
ejecutados de manera eficaz y eficiente. Ademas, los tiempos de espera

establecidos no son largos y estan acordes a las actividades realizadas.

Por otra parte, es importante destacar que el Departamento de
Servicios al Personal no cuenta con un instrumento propio para medir la
satisfaccion de sus clientes y no se ha considerado un espacio donde los

trabajadores puedan dejar sus quejas u opiniones.

Cuadro No. 9: Entrevista a Supervisora del Departamento de Servicios
al Personal — Indicador Gente

Indicador Gente
N° Pregunta Respuesta
¢Los trabajadores del

Si, eventualmente se hacen actualizaciones, cuando hay
una reforma en la ley, cuando sale una nueva convencién
colectiva.

departamento reciben capacitacién
especifica que le permita llevar a
cabo sus funciones?

¢Cada cuanto tiempo reciben
20 | capacitacion los trabajadores del | Si. Eventualmente se hacen actualizaciones.
departamento?

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por
Supervisora del Departamento de Servicios al Personal.
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Cuadro No. 9: Entrevista a Supervisora del Departamento de Servicios
al Personal — Indicador Gente (Cont.)

Indicador Gente
N° Pregunta Respuesta
¢Los trabajadores del
21 departamento estan capacitados Si
para dar respuesta a los
requerimientos de sus clientes?
JAl momento de la atenciéon los
trabajadores del departamento
22 | demuestran  conocimiento  y | Si.
manejo de las actividades que
alli se realizan?
: LoS trabaiadores del No todos los dias tu amaneces con el mismo humor, yo les
¢ ! digo los problemas personales se dejan en puerta 2. Pero se
23 | departamento muestran buena . ;
di S L trata en lo posible de mostrar una actitud favorable. De no
isposicién para el servicio? . ; g
mostrar al trabajador toda la carga pesada que tienes encima.
¢cConsidera usted que la
comunicacién es efectiva entre | .
24 - Si.
los trabajadores del
departamento y sus clientes?
gléozrtamenttrgbajfnduoggtsr an u?wi Si. Se trata en lo posible mostrar una actitud favorable.
25 acfi)tud favorable hacia  los Tomando en cuenta que no todos los dias son iguales y que
; algunas veces se puede estar o no de mejor animo.
usuarios?
C,Confs,ldera que se brinda una Si. Todas las muchachas cuentan con informacién de los
atencion acorde a las . .
26 procesos y se procura dar respuestas precisas. Evitar las

necesidades y requerimientos de
los trabajadores?

divagaciones.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por
Supervisora del Departamento de Servicios al Personal.

Entendiendo que el indicador gente se refiere al personal que presta el

servicio, Albrecht y Zemke (1988) sefialan que:

A menos que

ideologias de la

los valores,

normas, creencias e
organizacion -la cultura de la

organizacion- estén enfocadas clara y conscientemente
en el servicio del cliente, practicamente no hay ninguna
posibilidad de que esa organizacién pueda dar una
calidad consistente de servicio y lograr una permanente
reputacion para el servicio (p. 103).

A partir de lo expuesto y desde la perspectiva de la Supervision de

Departamento de Servicios al Personal, se considera que las Analistas estan
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capacitadas y demuestran conocimiento y dominio de todas las actividades

que se realizan en el Departamento. De igual forma, expresa que el personal

tiene buena disposicion para el servicio y que demuestran una actitud

favorable frente a los usuarios.

Desde esta perspectiva,

los elementos anteriormente senalados

guardan relacion con lo expuesto por los autores citados, cuando indican que

el personal debe estar orientado hacia el servicio al cliente para lograr un

buen servicio, debido a que la disposicion para el servicio y una actitud

favorable son elementos caracteristicos de un servicio orientado al cliente.

Cuadro No. 10: Entrevista a Supervisora del Departamento de Servicios
al Personal — Indicador Sistemas

Indicador

Sistemas

Tipo de Sistema

Gerencial

Pregunta

Respuesta

27

¢El departamento esta orientado a
cumplir los objetivos planteados por
la empresa?

Si.

28

¢El departamento lleva indicadores
que permiten demostrar la gestion?

Se llevan algunos indicadores mensuales donde se refleja lo que se
refiere a rotacién de personal, los eventos realizados, las visitas
domiciliarias realizadas, ausentismo, fuerza laboral, entrevistas de
egreso, rotacion. A partir del mes de febrero se comenzé a llevar el
indicador de atencion de servicios al personal, por los casos atendidos
durante el mes.

Tipo de Sistema

Técnico

N°

Pregunta

Respuesta

29

¢El departamento dispone de los
recursos necesarios para satisfacer
las necesidades de los
trabajadores?

“Si, disponen de todo lo necesario. Aqui no nos niegan nada”.

30

¢Los softwares y aplicaciones que
se utilizan permiten dar una
respuesta  oportuna a los
requerimientos de los
trabajadores?

Los softwares y aplicaciones si permiten dar respuesta. El
departamento de tecnologia esta pendiente de eso. Hay programas
que fueron comprados, pero muchos de los programas utilizados
fueron elaborados internamente.

31

¢ Considera que la distribucion del
departamento permite brindar una
adecuada atencion a los
trabajadores?

La distribucion no es acorde. Lo ideal seria estar todos en un solo
espacio. “Tu puedes ver aqui arriba estoy yo y abajo estan las
analistas. La trabajadora social esta arriba. Lo ideal seria que
Servicios al Personal estén todos en una misma oficina”.

32

¢Cree usted que los trabajadores
encuentran agradable el espacio
donde laboran?

Los trabajadores encuentran el espacio pequefio, cuando hay
necesidad de hacer entrega de tarjetas hay que movilizarse al espacio
del comedor.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por
Supervisora del Departamento de Servicios al Personal.
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Cuadro No. 10: Entrevista a Supervisora del Departamento de Servicios
al Personal — Indicador Sistemas (Cont.)

Indicador: Sistemas
Tipo de Sistema Reglas y Regulaciones
N° | Pregunta Respuesta
¢Los trabajadores del
departamento estan claros con los
33 | lineamientos, normas Y
procedimientos que deben seguir |~
para dar respuesta a los
requerimientos de los clientes?
¢Se cumplen en el Departamento | .. . . .
los lineamientos, normas _Sl, ellos tienen a su disposicion todos los manuales en la
- . intranet.
34 | procedimientos establecidos para Para el personal que no tiene acceso a la intranet la
dar respuesta a los requerimientos informacipén se ubl?ca en las carteleras
de los trabajadores? P )
Evitando los margenes de error, no hay un indicador o
341 ¢ Como evallan que se siguen las instrume_nlto para medirlo. Se hace a través d(_a la
"~ | normas y procedimientos? supervision. Muchas veces los errores son por no validar,
errores de dedo.
35 ¢Se cumplen con los horarios de | Si, se cumplen, la atencién es en horario de oficina
atencion establecidos? 07:30am a 12:30 y 1:30pm a 04:30. Durante todo el dia.
Tipo de Sistema Social
N° | Pregunta Respuesta
36 ;Eﬁg?;:?grge trgtl::jo ag;(;zt:ble :2 “En linea general hay armonia entre el personal. Se
prestan ayudan una con otras”.
el departamento?
"~ | actividades del Departamento? '
extras.
¢Existe una buena interaccion | “Si. La gerente dice que somos como hermanos y
37 |entre los trabajadores  del | debemos querernos como hermanos. Pasamos mas
departamento? tiempo aqui que en la casa”.
¢ Se reciben de forma positiva las | “A veces se molestan, pero no por lo que les dicen sino
38 |criticas constructivas de los | por la forma en como se los dicen, sin embargo considero
trabajadores? que son bastante receptivas”.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de informacion suministrada por
Supervisora del Departamento de Servicios al Personal.

Segun Albrecht y Zemke (1988:39) los sistemas “esta verdaderamente

disefiados para la conveniencia del cliente y no para la conveniencia de la

organizacion.

Las

instalaciones fisicas,

las politicas, procedimientos,

métodos y procesos de comunicacion, todo le dice al cliente: Todo este

aparato esta aqui para satisfacer sus necesidades”.
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De igual forma estos autores plantean que existen cuatro tipos de
sistemas: Gerencial, Técnico, Reglas y regulaciones y Social. El primero
relacionado a las estrategias y toma de decisiones de la Gerencia; el
segundo se refiere a los recursos, equipos, herramientas y estructuras
utilizadas para prestar un servicio; el tercero sefiala las pautas a seguir por el
prestador de servicio y los clientes y el cuarto comprende la interaccion
prestador de servicio - cliente.

A partir de la informacion suministrada por la Supervisora del
Departamento de Servicios al Personal se obtuvo la percepcion de la
Gerencia sobre el indicador sistemas. Con respecto al sistema gerencial se
evidencio que existe una orientacion al cumplimiento de los objetivos
propuestos. En relacion al sistema técnico los prestadores de servicio
disponen de los materiales y recursos necesarios para la realizacion de sus
actividades, sin embargo el espacio fisico donde laboran no es lo

suficientemente amplio para dar atencién al volumen de clientes.

Sobre el sistema de reglas y regulaciones, desde la perspectiva de la
entrevistada se considera que en el departamento se cumplen las normas y
procedimientos establecidos y tanto los trabajadores que prestan el servicio
como los que lo reciben estan claros con las mismas. Finalmente en el
sistema social plantea que los prestadores de servicio encuentran el
ambiente de trabajo agradable, que la distribucion del trabajo es equitativa,
existe armonia y tienen buena disposicibn al momento de recibir criticas

constructivas.

En cuanto al segundo objetivo, identificar la percepcion del cliente
interno sobre la calidad de servicio que presta el departamento objeto de
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estudio y el tercer objetivo, determinar la percepcion de los trabajadores del
departamento sobre la calidad del servicio que prestan, se presentan los
resultados obtenidos a través de los cuestionarios.

Para cada cuestionario se agruparon los items correspondientes por
cada indicador, realizando un analisis guiado por una escala de tipo Likert,
basandose en la sumatoria de los porcentajes de los items positivos y
posteriormente ubicaAndolos en una escala para determinar el nivel de calidad
por cada indicador. De igual forma, es importante sefialar lo propuesto por

Diez y Romero (2013:356) sobre los referentes de comparacion:

Las actitudes consideradas en el Referente de
Comparacion varian desde muy negativa hasta muy
positiva, los investigadores definen cada categoria
segun su criterio tomando en cuenta los componentes
actitudinales, la importancia del referente de
comparacion radica en que sera el punto de partida
para formular conclusiones y recomendaciones.

A partir de lo anteriormente expuesto, las investigadoras propusieron la

siguiente escala de valoracion para la medicion de los resultados:

Cuadro No. 11: Escala de Valoracion para medicién de los resultados

Porcentajes Calidad de Servicio Criterios
0-25% Muy Baja

25,01 - 50% Baja Debilidades

50,01 — 75% Alta

75,01 — 100% Muy Alta Fortalezas

Elaborado por: Castillo y Castillo (2016).

De acuerdo con el cuadro anterior, el primer nivel de la calidad es muy

baja, esto quiere decir, que existe gran insatisfacciéon con el servicio ofrecido
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por parte del personal que presta el servicio y por parte de quien lo recibe,

mientras que el ultimo nivel de la calidad es muy alta, el cual se considera

como el nivel deseado y quiere decir, que los clientes y el prestador de

servicios se encuentran totalmente satisfechos con la calidad del servicio.

Adicionalmente, con fines de establecer cuéles son las oportunidades de

mejora, se considera como debilidades los niveles de calidad muy bajo, bajo

y alto y como fortalezas, el nivel de calidad muy alto.

En relacién al indicador cliente, se presenta a continuacion dos cuadros

donde se reflejan, en uno la percepcion de los clientes internos y en el otro la

percepcion de los prestadores de servicios:

Cuadro No. 12: Indicador Cliente — Percepcién Cliente Interno

Frecuencia Porcentaje Acum. | Nivel
N° Preguntas TDAyY de
TDA | DA | NI | DES | TDES | TDA% | DA% | NI% | DES% | TDES% DA | calidad
Cuento con
informacion  sobre
1 |las actividades y| 29 28 19 8 3 33,3% | 32,2% | 21,8% | 9,2% 3,4% 65,5% Alta
procesos que realiza
el departamento.
o | Lo atencion recibida |, | Lo, b L | g 00 | an,a% | 13,8% | 12,6% | 23% | 71,3% | Alta
es de mi agrado.
Los servicios que
ofrece el
3 | departamento 17 40 15 11 4 19,5% | 46,0% | 17,2% | 12,6% | 4,6% 65,5% Alta
satisfacen mis
necesidades.
La atencion recibida
4 | cubre mis | 17 25 21 22 2 19,5% | 28,7% | 24,1% | 25,3% | 2,3% 48,3% Baja
expectativas.
Las respuestas
5 | recibidas son acordes | 13 | 34 | 23 14 3 14,9% | 39,1% | 26,4% | 16,1% | 3,4% | 54,0% Alta

a mis necesidades.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir

clientes.

de Cuestionario aplicado a los
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Cuadro No. 13: Indicador Cliente — Percepcién Prestador de Servicios

Frecuencia Porcentaje Acum. | Nivel

N° Preguntas TDAyY de
TDA | DA | NI |DES|TDES| TDA% | DA% | NI% | DES% |TDES% | pA | calidad

Cuento con informacién

de las actividades vy Muy
1 . 6 1 0 2 0 |6667% |11,11% | 0,0% | 222% | 0,0% | 77,8%
procesos que realiza el Alta
departamento.
La atencion que brindo es
2 |del agrado de los| 3 5 1 0 0 |33,33% |5556% | 11,1% | 0,0% 0,0% | 889% 'XII;J:
trabajadores.
Los servicios que ofrece
el departamento
3 0 6 3 0 0 | 0,00% |66,67% | 33,3% | 00% | 0,0% | 66,7% Alta

satisfacen las necesidades
de los trabajadores.

La atencion que brindo

4 | cubre las expectativas de | 4 4 1 0 0 | 44,44% | 44,44% | 11,1% | 0,0% | 0,0% | 88,9% 'X'l::
los trabajadores.
Las respuestas brindadas

5 ZZ:esi daacdoersles dea E: 5 | 2 2 | 0| o |5556%|22,22% | 222% | 00% | 00% | 77,8% 'X'l::
trabajadores.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionario aplicado a los
prestadores de servicios.

Albrecht y Zemke (1988:48) plantean que para ofrecer un buen servicio
las organizaciones deben conocer a sus clientes, qué los motiva, cuales son
sus gustos, preferencias y expectativas, ellos expresan que “comprender las
percepciones del cliente es definitivo para el éxito de un servicio”, es por ello
gue en esta primera parte del cuestionario se buscd obtener cudl es la
opinidn que tienen los clientes y los trabajadores del departamento en cuanto

al servicio.

A partir de lo presentado en los cuadros se evidencia que los clientes
con 65,5 por ciento de las respuestas obtenidas cuentan con informacion
sobre las actividades y procesos que se realizan en el Departamento de
Servicios al Personal, de igual manera con un 77,8 por ciento de las

respuestas los prestadores de servicio indican tener informacion de las
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actividades y procesos que alli se realizan. Estos porcentajes los ubican en

la escala de calidad en un nivel alto y muy alto respectivamente.

En cuanto a la atencion, tanto los clientes como los prestadores de
servicio coinciden en que es del agrado de los trabajadores, los primeros,
con un 71,3 por ciento lo que los ubica en la escala de calidad en el nivel alto

y los segundos, con un 88,9 por ciento que los ubica en el nivel muy alto.

Con respecto a los servicios tanto los clientes como los prestadores de
servicio estan de acuerdo que los mismos satisfacen las necesidades los
trabajadores, y asi lo refleja los cuadros, con un 65,5 por ciento y un 66,7 por
ciento respectivamente, lo que los ubica a ambos en el nivel alto de la escala

de calidad.

En relaciébn a las expectativas de los clientes hay diferencias de
opiniones, con 48,3 por ciento los clientes consideran que la atencion
recibida no cubre sus expectativas, por otro lado los prestadores de servicio
con un 88,9 por ciento expresan que la atencion brindada si cubre las
expectativas de los trabajadores, estos porcentajes reflejan que no hay
coincidencia en este punto. Con esto se puede inferir que los trabajadores de
acuerdo a la respuesta de la primera pregunta consideran que la atencion es
buena y de su agrado, sin embargo la misma no llega a satisfacer sus

expectativas.

Por otra parte, en relacion a las respuestas brindadas, tanto los clientes
como los prestadores de servicio, consideran que son acordes a las

necesidades. Lo cual se refleja en un nivel de calidad alto con un 54,0 por
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ciento para los clientes y un nivel de calidad muy alto con un 77,8 por ciento

para los prestadores de servicio.

A partir de los resultados presentados anteriormente se demuestra que
hay coincidencia de opiniones entre los clientes y los prestadores de servicio
en cuanto a los servicios prestados, la atencion brindada, satisfaccion de
necesidades e informacion recibida. Lo que deja como resultado que para
este indicador exista un nivel de calidad alto con un 60, 9 por ciento para los
clientes y muy alto con un 80 por ciento para los prestadores de servicio. A

continuacion, se presenta cuadro resumen del indicador cliente.

Cuadro No. 14: Resumen Indicador Cliente

Acumulado de Frecuencias Acumulado de Porcentajes Acum. X
DAY Nivel de
TDA | DA | NI | DES | TDES | TDA% | DA% | NI% | DES% | TDES% | pa Calidad
PRESTADOR DE ] . . . R R
SERVICIO 18 |18 [ 7] 2 | 0 | 40,0% | 40,0% | 156% | 44% | 0% | 80,0% | MuyAlta
CLIENTES | 102 [163|90| 66 | 14 | 23,4% | 37,5% | 20,7% | 152% | 3,2% | 60,9% Alta

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionarios aplicados a
los clientes y prestadores de servicio.

Cabe destacar que existe una diferencia de criterio en cuanto a la
satisfaccion de las expectativas de los trabajadores, para el cliente éstas no
son cubiertas al momento de recibir el servicio, opinion contraria a la de los
prestadores de servicio y la Supervisora del departamento, en relacién a este
punto Albrecht y Zemke (1988:49) expresan que “cuando el nivel de servicio
ya no satisface sus expectativas, el cliente busca otras opciones” por lo tanto
‘el cliente desea y espera que el servicio esté a un nivel justo en todo

momento”.
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En lo que respecta al indicador estrategia de servicio, se presenta a

continuacion dos cuadros donde se reflejan, en uno la percepcion de los

clientes internos y en el otro la percepcion de los prestadores de servicio:

Cuadro No. 15: Indicador Estrategia de Servicio — Percepcion Cliente

Interno
i Frecuencia Porcentaje Acum. | el de
N Preguntas TDAyY lidad
TDA | DA NI DES | TDES |TDA% | DA% | NI% | DES% | TDES% DA Calida
Se realizan los
r r
6 Ipocesos de acue dzal 16 46 16 8 1 18,4% | 52,9% | 18,4% | 9,2% 1,1% 71,3% Alta
as normas e
departamento.
Los tiempos de espera
7 |son acordes a los| 21 29 23 13 1 24,1% | 33,3% | 26,4% | 14,9% | 1,1% 57,5% Alta
tramites.
Las actividades que se
realizan en el
8 | departamento dan| 17 36 19 12 3 19,5% | 41,4% | 21,8% | 13,8% | 3,4% 60,9% Alta
respuestas a  mis
necesidades.
Los procesos son
9 |realizados de manera| 20 25 26 12 4 23,0% | 28,7% | 29,9% | 13,8% | 4,6% 51,7% Alta
eficaz y eficiente.
El departamento
realiza constantes
10 cambios para mejorar 13 15 25 19 15 | 14,9% | 17,2% | 28,7% | 21,8% | 17,2% 32,2% Baja
I )
el servicio que presta.
Existe en el
departamento un
buzén donde puedo
. . . 4270 ,£7/0 270 ,07 ,270 , /7 uy Baja
11 deiar  mis qpeas 10 8 10 17 42 | 11,5% | 9,2% | 11,5% | 19,5% | 48,3% 20,7% | Muy Baj
) ! uejas,
opiniones y
sugerencias.
Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionario aplicado a los

clientes.

Cuadro No. 16: Indicador Estrategia de Servicio — Percepcion
Prestador de Servicios

Frecuencia Porcentaje Acum. | Nivel
N° Preguntas TDAyY de
TDA | DA | NI [DES|TDES| TDA% | DA% | NI% | DES% |TDES% | pa | calidad
Cuento con informacién de
6 [la mision y vision del | 4 4 1 0 0 | 44,44% | 44,44% | 11,1% | 0,0% 0,0% | 88,9% | MuyAlta
departamento.
Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionario aplicado a los

prestadores de servicios.
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Cuadro No. 16: Indicador Estrategia de Servicio — Percepcion
Prestador de Servicio (Cont.)

Frecuencia Porcentaje Acum. Nivel
N° Preguntas TDAyY de
TDA | DA | NI |DES |TDES | TDA% | DA% NI% | DES% |TDES% | DA | Calidad
Estoy claro con los objetivos Muy
7 6 1 1 1 0 |6667% |11,11% | 11,1% | 11,1% | 0,0% | 77,8%
del departamento. Alta
Cumplo con las normas vy
8 | procedimientos 4 5 0 0 0 |44,44% |5556% | 0,0% | 0,0% 0,0% | 100,0% 'Xll::
establecidos.
Cumplo con los tiempos
establecidos para dar Muy
9 . 7 2 0 0 0 |77,78% | 22,22% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 100,0%
respuesta a las solicitudes Alta
de los trabajadores.
Las actividades que realizo
en el departamento dan
10 P A 5 4 0 0 0 |5556% |44,44% | 00% | 0,0% | 0,0% | 100,0% Muy
respuestas a las necesidades Alta
de los trabajadores.
Ejecuto los procesos de
11| ) P L 6 3 0 0 0 |6667% |33,33% | 00% | 00% | 0,0% |100,0% Muy
manera eficaz y eficiente. Alta
Se realiza constantemente
en el departamento cambios
12 p - 1 5 2 1 0 |11,11% | 5556% | 22,2% | 11,1% | 0,0% | 66,7% | Alta
para mejorar el servicio que
se presta.
Propongo ideas para M
13 | mejorar la gestién del| 3 | 5 o | 1| o [3333%|5556%| 00% | 11,1% | 0,0% | 889% Al::
departamento.
En el departamento hay un
buzdn donde los M
14 | trabajadores pueden dejar| 0 | o | 3 | o | 6 | 000% | 0,00% | 333% | 00% | 66,7% | 0,0% BaL;Z
sus quejas, opiniones y
sugerencias.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionario
prestadores de servicio.

aplicado a los

Albrecht y Zemke (1988:65) proponen la estrategia de servicio como “un

principio organizacional que permita a la gente que trabaje en una empresa

de servicio, canalizar sus esfuerzos hacia servicios enfocados en el

beneficio, que se distingan muy bien ante los ojos del cliente”. De igual forma

expresan que “una nitida estrategia del servicio que haya sido explicada a

todos los empleados crea la conviccién de que el servicio para el cliente es el

criterio mas importante para el éxito de nuestra compafia” (ibid. p.65). Es por

ello que los items de éste indicador proporcionan informacion sobre las
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caracteristicas de la estrategia de servicio del departamento objeto de
estudio.

En relacidon a la mision y vision y objetivos, los prestadores de servicios
afirman conocerlas con un 88,9 por ciento y 77,8 por ciento respectivamente,
no obstante en la informacion suministrada por la Supervisora del
Departamento de Servicios al Personal indico que éste no posee una mision
y vision propia, sino que se toma como referencia la de la organizacion y que
se trabaja en funcién a los objetivos propuestos cada afio, lo que demuestra
gue no hay concordancia entre lo que expresan los prestadores de servicios

y la supervision.

Albrecht y Zemke (1988:65) sefialan que la visidon en una organizacion

es indispensable para el desarrollo de una estrategia de servicio.

La vision es la capacidad para ver la selva a través de
los arboles. Ver la selva significa darse cuenta de lo que
hay en el mundo de los negocios alrededor de su
organizacién, analizar su posicion en ese mundo y tener
un concepto claro de la posicion que se quiere ocupar.

Por lo que, se considera como una debilidad la carencia de la misma,
ya que pone en evidencia la falta de un norte que direccione las acciones del
departamento.

En cuanto a las normas y procedimientos tanto los clientes como los
prestadores de servicio estan de acuerdo en que éstas se cumplen con un
71,3 por ciento y 100 por ciento respectivamente. Lo que se refleja para los
clientes en un nivel de calidad alta y para los prestadores de servicios muy
alta. Esto concuerda con lo expresado desde la Supervision del

Departamento, donde indican que los procesos se cumplen segun la
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normativa, y que en el caso de que los clientes no los conozcan los

prestadores de servicio deben informarlos.

Con respecto a los tiempos de espera existe concordancia entre la
opinion de los clientes y los prestadores de servicios en que los mismos son
acorde a las actividades que se ejecutan. En los cuadros se puede observar
con un 57,5 por ciento para los clientes y con un 100 por ciento para los
prestadores de servicios, lo que da como resultado un nivel de calidad alto y

muy alto respectivamente.

Por otra parte, sobre las actividades realizadas en el departamento
tanto los clientes como los prestadores de servicio coinciden en que dan
respuesta a las necesidades de los trabajadores, los primeros con un 60,9
por ciento lo que los ubica en la escala de calidad en el nivel alto y los
segundos con un 100 por ciento que los ubica en el nivel muy alto. Al
respecto la Supervisora del Departamento indica que, las respuestas son
acordes a los requerimientos y que el personal se apega la normativa

establecida.

En lo que se refiere a la ejecucion de los procesos, los clientes y los
prestadores de servicios estan de acuerdo en que se realizan de manera
eficaz y eficiente. Asi se evidencia en los porcentajes presentados en los
cuadros con un 51,7 por ciento los clientes y un 100 por ciento los
prestadores de servicios, lo que los ubica en la escala de calidad en un nivel
alto los primeros y muy alto los segundos. Al respecto la Supervisora del
Departamento indica, que los procesos se realizan apegandose a la
normativas y que le efectividad se mide a través del Departamento de

Auditoria Interna.
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En relacion a los cambios y mejoras en el departamentos, existe
discrepancia entre los expresado por los clientes y los prestadores de
servicio. Segun los primeros no se realizan constantes cambios que permitan
mejorar el servicio que presta el departamento, esta opinion se ve reflejada
con 32,2 por ciento de las respuestas obtenidas lo que lo ubica en un nivel
de calidad bajo. Los segundos, por su parte consideran que si se realizan
cambios oportunos que permiten mejorar el servicio que ofrecen, esto se
evidencia con un 66,7 por ciento de las respuestas obtenidas, lo que lo ubica
en un nivel de calidad alto. Desde el punto de vista de la Supervision si se
realizan cambios y mejoras, todos los procesos son revisados una vez al afio

para verificar si es oportuno realizar modificaciones en los mismos.

Con respecto a la iniciativa y participacion de los trabajadores del
departamento, los mismos sefialan que estos proponen constantemente
ideas para mejorar el servicio; asi lo muestra el cuadro con un 88,9 por ciento
de las respuestas dadas, lo que lo ubica en un nivel muy alto es la escala de
la calidad. Ahora bien, en cuanto a la participacion de los clientes tanto los
prestadores de servicio como los usuarios afirman que no existe un espacio
donde se puedan dejar quejas, opiniones y/o sugerencias. Esto se ve
reflejado en el cuadro para los clientes con un 20, 7 por ciento y cero por
ciento para las analistas, lo que los ubica en la escala de calidad, en el nivel
muy bajo. Sin embargo, la Supervisora del Departamento indica que no se ha
considerado tal espacio, debido a que a los trabajadores no les gusta

participar.

A partir de los resultados expuestos anteriormente se hace importante
resaltar lo propuesto por Albrecht y Zemke (1988:69) quienes sefialan que

‘una estrategia efectiva de los servicios pone en juego tres conceptos
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importantes: la investigacion de mercados, la misién del negocio y los valores
motores de la organizacion”. En relacion a la investigacion de mercados se
puede decir que “las comparfias eficientes de servicio utilizan toda la
informacion disponible para ayudar a planear una estrategia del servicio”.
Sobre el segundo elemento la mision, se trata de conocer “qué estamos
haciendo”. Y finalmente, los valores organizacionales que constituyen “un
conjunto de principios corporativos, especialmente relacionados con el

servicio”. (ibid. p.69).

En este sentido, se evidencia que existen puntos de acuerdo entre los
clientes y los prestadores de servicios sobre algunos elementos referentes a
la estrategia de servicio como el cumplimiento de las normas vy
procedimientos, los tiempos de espera, y la ejecucion de los procesos de
manera eficaz y eficiente. Sin embargo, existe desacuerdo en lo que se
refiere a los cambios y mejoras en el departamento. Ademas, se hace
importante destacar que la gestibn del Departamento de Servicios al
Personal se desarrolla en funcidon de objetivos ya que no existe una mision y

vision definida.

Por consiguiente, para éste indicador existe en un nivel de calidad bajo
con un 49,1 por ciento para los clientes y muy alto con un 90,5 por ciento
para los prestadores de servicio. A continuacion, se presenta cuadro

resumen del indicador cliente.
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Cuadro No. 17: Resumen Indicador Estrategia de Servicio

Acumulado de Frecuencias Acumulado de Porcentajes Acum. Nivel de
TDA | DA | NI | DES | TDES | TDA% | DA% | NI% | DES% | TDES% | TPAYDA | Calidad
PRESTADOR DE R R R R R R
SERVICIOS 33 (24| 4| 2| 0 |524%]|381%| 63% | 32% | 0% 90,5% | MuyAlta
CLIENTES 97 |159|119| 81 | 66 | 18,6% | 30,5% | 22,8% | 15,5% | 12,6% | 49,1% Baja

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionarios aplicados a los
clientes y prestadores de servicios.

En lo que respecta al indicador gente, se presenta a continuacion dos

cuadros donde se reflejan, en uno la percepcién de los clientes internos y en

el otro la percepcién de los prestadores de servicios:

Cuadro No. 18: Indicador Gente — Percepcion Cliente Interno

Frecuencia Porcentaje DT Nivel de
N° Preguntas TDAY | .lidad
TDA DA NI DES TDES | TDA% | DA% NI% | DES% | TDES % DA
Los trabajadores del
departamento estan
12 | capacitados para dar 25 39 14 7 2 28,7% | 44,8% | 16,1% | 8,0% 2,3% 73,6% Alta
respuesta a mis
requerimientos.
Los trabajadores
muestran conocimiento
13 | de las actividades que se 25 47 11 4 0 28,7% | 54,0% | 12,6% | 4,6% 0,0% 82,8% Muy Alta
realizan en el
departamento.
La informacién  que
14 ;ii'?doees ClarZ' preusini\s/ 23 | 37 | 19 7 1 | 264% | 42,5% | 21,8% | 80% | 1,1% | 69,0% Alta
necesidades.
Percibo una buena
disposicién para el
15 | servicio por parte de los 25 26 27 6 3 28,7% | 29,9% | 31,0% | 6,9% 3,4% 58,6% Alta
trabajadores del
departamento.
La  comunicacién  es
16 efectlya con los 25 36 13 9 4 28,7% | 41,4% | 14,9% | 10,3% 4,6% 70,1% Alta
trabajadores del
departamento.
Los trabajadores del
1 | departamento presentan | 5, | 5 | 4o | gy 1| 356%|333% | 17,2% | 12,6% | 1,1% | 69,0% Alta
una actitud favorables
hacia el cliente.
La atencién recibida es
18 | acorde a mis necesidades 16 34 28 8 1 18,4% | 39,1% | 32,2% | 9,2% 1,1% 57,5% Alta
y requerimientos.
Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionario aplicado a los

clientes.
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Cuadro No. 19: Indicador Gente — Percepcion Prestador de

Servicios
Frecuencia Porcentaje Acum. | Nivel
N° Preguntas TDAy de
TDA | DA | NI |DES|TDES | TDA% | DA% | NI% | DES% |TDES% | DA | Calidad
Recibo periddicamente
capacitacion o
15 | actualizacidn para ejecutar| 0 5 2 2 0 0,00% | 55,56% | 22,2% | 22,2% | 0,0% | 55,6% Alta

mis funciones de manera
satisfactoria.

Estoy capacitado para dar

respuesta a los Muy

16 o 3 4 2 0 0 |33,33% | 44,44% | 22,2% | 0,0% | 0,0% | 77,8%
requerimientos de los Alta
trabajadores.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionario aplicado a los
prestadores de servicios.

Cuadro No. 19: Indicador Gente — Percepcion Prestador de

Servicios
Frecuencia Porcentaje Acum. | Nivel
N° Preguntas TDAy de
TDA | DA | NI |DES|TDES | TDA% | DA% | NI% | DES% |TDES% | DA | calidad
Demuestro a los
trabajadores conocimiento
17 | y manejo de las actividades | 5 3 0 1 0 |[5556% |3333%| 00% | 11,1% | 0,0% | 88,9% 'X'I:':
que realizo en el
departamento.
La informacién que brindo
18 | € clara, pr.easayacordea 4 | s o | 0| o |as44%|5556%| 00% | 00% | 00% |1000%| MW
las necesidades de los Alta
trabajadores.
Demuestro una buena
19 | disposicion para el servicio | 8 1 0 0 0 |8889% |11,11% | 0,0% 0,0% 0,0% | 100,0% m?:
a los trabajadores.
Me comunico de manera
20 | efectiva con los| s | 4 | o | 0| o |5556%]|4444% | 00% | 00% | 00% |100,0% 'Z'l:';’
trabajadores.
Presento una  actitud
21 | favorable hacia los| 5 4 0 0 0 |55,56% | 44,44% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 100,0% Z?Z
trabajadores.
Brindo una atencién
22 acorde_allas necesidades y 5 4 0 0 0 |s556% | 4444% | 00% | 00% | 00% |1000%| MY
requerimientos de los Alta
trabajadores.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionario aplicado a los
prestadores de servicios.
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En relacion al indicador gente Albrecht y Zemke (1988:99) sefalan que
“para la prosperidad de una organizacion de servicios, la linea de enlace con
el publico necesita actuar con un nivel muy consistente de preocupacion y
atencion a las necesidades de los clientes”. En consecuencia, los items de
esta seccion indagan sobre la actitud y disposicion del prestador de servicio,

asi como la forma en que éste realiza sus funciones.

En lo que se refiere a la capacitacion del prestador de servicios, estos
seflalan que la reciben periédicamente, lo cual se ve reflejado en sus
opiniones con un 55,6 por ciento, obteniendo un nivel de calidad alto. Asi
mismos, tanto los clientes como los prestadores de servicios y la supervision
del Departamento concuerdan en que los mismos estan capacitados para
ejecutar sus funciones y dar respuesta a los requerimientos de los usuarios,
asi refleja en las repuestas dadas por los clientes con un 73,6 por ciento y
77,8 por ciento los prestadores de servicios; lo que los ubica dentro de la

escala de calidad en el nivel alto y muy alto respectivamente.

De igual forma los clientes y los prestadores de servicio coinciden en
gue éstos demuestran conocimientos de los procesos y actividades que se
ejecutan en el departamento. Esto se evidencia en el cuadro con un 82,8 por
ciento para los clientes y un 88,9 por ciento para las Analista, ubicandolas en
un nivel de calidad muy alto. Desde la perspectiva de la supervision, al
personal recibe capacitacion periodicamente, éstos reciben formacién para
actualizarlos cuando hay cambios en los procedimientos, nueva convencion

colectiva o actualizaciones en la normativa legal vigente.

Asi mismo, estan de acuerdo en que la informacion que brindan los

trabajadores del departamento es clara, precisa y acorde a los
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requerimientos de los clientes. Esto se puede apreciar en el cuadro 69 por
ciento para los clientes y un 100 por ciento para los prestadores de servicio,
lo que los ubica en el nivel alto y muy alto respectivamente dentro de la

escala de calidad.

Por otra parte, en lo que se refiere a la disposicion para el servicio los
clientes y los prestadores de servicios coinciden en que éstos muestran una
buena disposicién para el mismo, reflejandose en el cuadro con un 58,6 por
ciento de las respuestas de los clientes y un 100 por ciento de las opiniones
de los trabajadores del departamento, colocandolos dentro de la escala de

calidad en un nivel alto y muy alto respectivamente.

En materia de comunicacion, ambas partes consideran que la misma se
realiza de manera efectiva, con un 70,1 por ciento de las repuestas de los
clientes y con 100 un por ciento de las opiniones de los prestadores de
servicios, que los ubica en un nivel de calidad alto y muy alto

respectivamente.

En relacién a la actitud de los prestadores de servicio hacia los clientes,
estos estdn de acuerdo en que es favorable hacia los mismos y asi se
evidencia en los cuadros con un 69,0 por ciento de las repuestas por parte
de los clientes y un 100 por ciento por parte de los prestadores de servicio, lo
que los coloca en un nivel de calidad alto y muy alto respectivamente. Al
respecto, la Supervisora del Departamento expresa que se trata en lo posible
de mostrar una actitud favorable hacia el cliente, dejando a un lado los

problemas personales del prestador de servicios.
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En cuanto a la atencién tanto clientes como prestadores de servicio
coinciden en que la misma es acorde a las necesidades y requerimientos de
los usuarios. Esto se ve reflejado en los cuadros con un por 57,5 ciento para
los clientes y con un 100 por ciento para los prestadores de servicio,
ubicandolos en un nivel alto y muy alto respectivamente, dentro de la escala

de calidad.

En funcion a lo expuesto anteriormente, para éste indicador se
evidencia que existe un total acuerdo entre los clientes y los prestadores de
servicio en relacion a los elementos evaluados. Asi se refleja con un 68,6 por
ciento para los clientes y un 90,3 por ciento para las analistas. Lo que
coincide con la vision de la Supervision del Departamento en que el personal
se encuentra orientado hacia el servicio al cliente. A continuacion se

presenta cuadro resumen del indicador.

Cuadro No. 20: Resumen Indicador Gente

Acumulado de Frecuencias Acumulado de Porcentajes Acum. Nivel de
TDA | DA | NI | DES | TDES | TDA% | DA% | NI% | DES% | TDEs% | TPAYDA | Calidad

PRESTADORES
DE SERVICIOS

CLIENTES 170 | 248|127 | 52 | 12 | 27,9% | 40,7% | 20,9% | 85% | 2,0% 68,6% Alta

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionario aplicado a los
clientes y prestadores de servicios.

35 |30 | 4 3 0 48,6% | 41,7% | 56% | 4,2% 0,0% 90,3% Muy Alta

En este sentido, es importante resaltar lo sefialado por Albrecht y
Zemke (1988:99) quienes indican que “si la gente de servicio no es amable,
atil, cooperadora e interesada en las necesidades del cliente, este proyectara
la misma actitud sobre la organizacion en conjunto”. Por lo tanto, los
resultados presentados anteriormente concuerdan con lo planteado en el

modelo del Triangulo del Servicio, en relacién al indicador gente.
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En lo que respecta al indicador sistemas, se presenta a continuacion
dos cuadros donde se reflejan, en uno la percepcion de los clientes internos
y en el otro la percepcion de los prestadores de servicios:
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Cuadro No. 21: Indicador Sistemas — Percepcion Cliente Interno

Tipo de Sistema Sistema Gerencial
Frecuencia Porcentaje Acum. Nivel de
N° Preguntas TDAY )
TDA | DA NI DES | TDES |TDA% | DA% | NI% | DES% | TDES% DA Calidad
El Departamento estd
o |Orientado @ cumplir los | 40| g | 4o | 0 |414%|333%|172% | 80% | 00% | 747% | Ata
objetivos planteados por la
empresa.
Tipo de Sistema Sistema Técnico
Frecuencia Porcentaje Acum. Nivel de
N Preguntas TDA | DA | NI | DES | TDES |TDA% | DA% | NI% | DES% | TDES% TDD':V Calidad
Los trabajadores del
departamento disponen de
20 | los recursos necesarios 33 27 16 9 2 37,9% | 31,0% | 18,4% | 10,3% 2,3% 69,0% Alta
para satisfacer mis
necesidades.
n |B espacio donde soy| .| o) 8 5| 322% | 345% | 184% | 92% | 57% | 66,7% Alta
atendido es de mi agrado.
Tipo de Sistema Sistema de Reglas y Regulaciones
) Frecuencia Porcentaje Acum. Nivel de
. RIRELTES TDA DA NI DES | TDES |TDA% | DA% | NI% | DES% | TDES % TI;QV Calidad
Los trabajadores del
departamento conocen los
lineamientos, normas y
22 | procedimientos 39 28 12 8 0 44,8% | 32,2% | 13,8% | 9,2% 0,0% 77,0% | Muy Alta
establecidos que deben
seguir para dar respuesta a
mis requerimientos.
Los trabajadores del
departamento cumplen
con los lineamientos,
23 | normas y procedimientos 25 32 18 10 2 28,7% | 36,8% | 20,7% | 11,5% 2,3% 65,5% Alta
establecidos para dar
respuesta a mis
requerimientos.
Los trabajadores del
24 departamento .cumplen 32 23 16 13 3 36,8% | 26,4% | 18,4% | 14,9% 3,4% 63,2% Alta
con los horarios de
atencion.
Tipo de Sistema Sistema Social
) Frecuencia Porcentaje Acum. Nivel de
i FrEgmEE TDA | DA | NI | DES | TDES |TDA% | DA% | NI% | DES% | TDES% T';‘;y Calidad
Percibo un ambiente de
25 | trabajo agradable dentro| 24 35 16 9 3 27,6% | 40,2% | 18,4% | 10,3% | 3,4% 67,8% Alta
del departamento.
Percibo una buena
s | Interaccion entre los| o0 |, g 3 | 21,8% | 49,4% | 13,8% | 11,5% | 34% | 71,3% Alta
trabajadores del
departamento.
Los trabajadores del
,; | departamento reciben de | o, 0 | g 13 | 207% | 26,4% | 17,2% | 20,7% | 14,9% | 47,1% Baja
forma positiva las criticas
constructivas.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionario aplicado a los
clientes.
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Cuadro No. 22: Indicador Sistemas — Percepcion Prestador de

Servicios
Tipo de Sistema Sistema Gerencial
Frecuencia Porcentaje Acum. Nivel
N® Preguntas TDA | DA NI DES | TDES | TDA % DA % NI % DES % | TDES % TDAY (!e
DA Calidad
Estoy orientado a cumplir los
23 | objetivos planteados por la| 5 | 3 1 | 0| o |5556%|3333%| 11,1% | 00% | 00% | 889% ’X'l;‘:
empresa.
Tipo de Sistema Sistema Técnico
Frecuencia Porcentaje Acum. | Nivel
N° Preguntas TDAyY de
TDA | DA NI DES | TDES | TDA % DA % NI % DES % | TDES % DA Calidad
Dispongo de los recursos Muy
24 | necesarios para satisfacer las| 3 5 1 0 0 |[33,33%|5556% | 11,1% | 0,0% 0,0% | 88,9% Alta
necesidades de los trabajadores.
Los softwares y aplicaciones que
25 utilizo me permlte.n . dar 3 5 1 0 0 33,33% | 55,56% | 11,1% 0,0% 0,0% 88,9% Muy
respuesta a los requerimientos Alta
de los trabajadores.
La distribucion del departamento
26 |Me permite  brindar una| | o 1| o] o |o00% |ssse%| 111% | 00% | 00% | ssow | MW
adecuada  atencién a los Alta
trabajadores.
27 Elgf:c’jjguo donde laboro es de mi 3 5 1 0 0 33,33% | 55,56% | 11,1% 0,0% 0,0% 88,9% ’,leg
Tipo de Sistema Sistema de Reglas y Regulaciones
Frecuencia Porcentaje Acum. | Nivel
N° Preguntas TDAy de
TDA | DA NI DES | TDES | TDA % DA % NI % DES % | TDES % DA Calidad
Estoy claro con los lineamientos,
normas y procedimientos que Mu
28 | debo seguir para dar respuestaa | 5 4 0 0 0 |5556% |44,44% | 0,0% 0,0% 0,0% | 100,0% Alt;/
los requerimientos de los
trabajadores.
Cumplo con los lineamientos,
normas y procedimientos Mu
29 | establecidos para dar respuesta | 4 4 1 0 0 |44,44% | 44,44% | 11,1% | 0,0% | 0,0% | 88,9% AIt:
a los requerimientos de los
trabajadores.
30 | Cumplo con los horarios de | , | o\ o | o | o | 4% |s5,56% | 00% | 0,0% | 00% |1000%| MY
atencion. Alta
Tipo de Sistema Sistema Social
Frecuencia Porcentaje Acum. | Nivel
N° Preguntas TDAy de
TDA | DA | NI |DES|TDES| TDA% | DA% | NI% | DES% | TDES% | pA | calidad
Siento que existe un ambiente
31 | de trabajo agradable en el| 0 4 5 0 0 0,00% | 44,44% | 55,6% | 0,0% 0,0% | 44,4% Baja
departamento.
Tengo una buena interaccién con Mu
32 | los trabajadores del | 2 7 0 0 0 |[22,22% |77,78% | 0,0% 0,0% 0,0% | 100,0% Alt:
departamento.
Recibo de forma positiva las
33 | criticas constructivas de los| 4 5 0 0 0 44,44% | 55,56% | 0,0% 0,0% 0,0% | 100,0% ’/\\Al:;/
trabajadores.

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionario aplicado a los
prestadores de servicios.
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Albrecht y Zemke (1988:77) indican que “el sistema de servicio es todo
el mecanismo, fisico y procedimental que tiene a su disposicion la gente que
presta ese servicio para satisfacer las necesidades del cliente”. En este
sentido, los autores precitados sefialan que existen cuatro tipos de sistemas:

gerencial, técnico, reglas y regulaciones y social.

En relacion al sistema gerencial, tanto los clientes como los prestadores
de servicio estdn de acuerdo que los Ultimos trabajan en pro del
cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Asi se evidencia en los
cuadros con un 74,7 por ciento para los clientes y un 88,9 por ciento para los
prestadores de servicio, o que los ubica en la escala de calidad en un nivel

alto y muy alto respectivamente.

En cuanto al sistema técnico, existe un acuerdo entre los clientes y los
prestadores de servicios en que estos Ultimos disponen de los recursos
necesarios para atender los requerimientos de los clientes. Esto se evidencia
en el cuadro con un 69 por ciento para los clientes y un 88,9 por ciento para
las Analistas, lo que los ubica dentro de la escala de calidad en un nivel alto
y muy alto respectivamente. Asi mismo, los prestadores de servicios afirman
con un 88,9 por ciento de las respuestas, que los softwares y aplicaciones
utilizados son idéneos para dar respuesta a los requerimientos de los clientes
y que la distribucion del departamento permite brindar una adecuada
atencion, colocandolo en la escala de calidad en el nivel muy alto. De
acuerdo a lo expresado por la entrevistada, la empresa le otorga a sus
trabajadores, todos los recursos y herramientas que requieran para llevar a

cabo su gestion.
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En el mismo orden de ideas, los clientes y los prestadores de servicios
coinciden en que el espacio donde esta ubicado el departamento de servicios
al personal es agradable para ambas partes, asi se refleja en las respuestas
de los clientes con un 66,7 por ciento y de las Analistas con un 88,9 por
ciento, lo que los ubica en un alto y muy alto nivel de -calidad
respectivamente. Sin embargo, de acuerdo a lo expresado por la Supervisora
del Departamento, el espacio donde se labora se torna insuficiente cuando

se requiere atender gran volumen de trabajadores.

Por otra parte, en relacién al sistema de reglas y regulaciones, los
clientes y prestadores de servicio afirman estar claros en cuanto a los
lineamientos, normas y procedimientos que se deben seguir para dar
respuesta a los requerimientos de los clientes, asi se refleja en el cuadro con
77 un por ciento para los primeros y un 100 por ciento para los segundos, lo
que los ubica en el nivel calidad muy alto de acuerdo a la escala. De igual
forma, coinciden en que los trabajadores del departamento de servicios al
personal cumplen con dichos lineamientos y asi se evidencia en sus
repuestas con un 65,5 por ciento para los clientes y un 88,9 por ciento para
los prestadores de servicio, lo que los coloca segun la escala de calidad en el
nivel alto y muy alto respectivamente. Esto concuerda con lo expresado por
la Supervision del Departamento, en que los procesos son ejecutados de

acuerdo a las normativas establecidas.

En relacién a los horarios de trabajo, existe un acuerdo entre clientes y
prestadores de servicios de que los mismos se llevan a cabalidad, asi lo
muestran los cuadros con un 63,2 por ciento para los primeros y un 100 por
ciento para los segundos, lo que los posiciona en el nivel de calidad alto y

muy alto respectivamente de acuerdo a la escala.
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Con respecto al sistema social, existe un desacuerdo entre los clientes
y prestadores de servicio en relacién al ambiente de trabajo, los primeros
consideran que existe un ambiente de trabajo agradable y asi lo reflejan con
un por 67,8 ciento de las respuestas, ubicandolos en la escala de calidad en
un nivel alto; y los segundos, consideran que el ambiente de trabajo no es
del todo de su agrado, lo que se evidencia con un 44,4 por ciento de las
respuestas, ubicandolos en la escala de calidad en un nivel bajo. Lo que
contradice lo sefialado por la Supervisora del Departamento, quien indica

gue existe armonia y un ambiente de trabajo agradable.

En cuanto a la interaccion entre los trabajadores del departamento de
servicios al personal, los clientes y prestadores de servicios estan de acuerdo
en que es buena, y asi se demuestra en los cuadros con un 71,3 por ciento
para los primeros y un 100 por ciento para los segundos, lo que los ubica en

un nivel de calidad alto y muy alto respectivamente.

Sobre las criticas constructivas, existe un desacuerdo entre los clientes
y los prestadores de servicios, ya que los primeros con un 41,7 por ciento de
las respuestas consideran que los trabajadores del departamento no reciben
de buen agrado las criticas constructivas, ubicaAndolos dentro de la escala de
calidad en un nivel bajo; y los segundos, consideren con un 100 por ciento de
las respuestas, que si reciben de forma positiva las criticas constructivas, lo
gue los ubica de acuerdo a la escala de calidad en un nivel muy alto. Sin
embargo, la Supervisora del Departamento concuerda con la visiéon de los
prestadores de servicio, sefialando que éstos son receptivos ante las

opiniones de los clientes.
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En funciébn a lo expuesto anteriormente, para éste indicador se
evidencia que existen puntos de acuerdo entre clientes y prestadores de
servicio como que se trabaja en pro de los objetivos de la organizacion, se
disponen de los recursos y herramientas necesarios para atender los
requerimientos de los clientes y se cumplen con las normas, lineamiento y
horarios de trabajo. Sin embargo, existen diferencias en cuanto a cémo es la
percepcion del ambiente de trabajo y como se reciben las criticas

constructivas por parte de los clientes.

En este sentido, se presenta a continuacion cuadro resumen del

indicador sistemas:

Cuadro No. 23: Resumen Indicador Sistemas

Acumulado de Frecuencias Acumulado de Porcentajes Acum. Nivel de
TDA | DA | NI | DES | TDES | TDA% | DA% | NI% | DES% | TDEs% | TPAYDA | Calidad

PRESTADORES
DE SERVICIOS

CLIENTES 254 1270|136 | 92 31 | 32,4% | 34,5% | 17,4% | 11,7% 4,0% 66,9% Alta

Fuente: Castillo y Castillo (2016) A partir de Cuestionario aplicado a los
clientes y prestadores de servicios.

33 |5 |11 0 0 33% | 55,6% | 11,1% | 0,0% 0,0% 88,9% Muy Alta

En el cuadro, se puede evidenciar que para éste indicador el nivel de
calidad para los clientes es alto, con un 66,9 por ciento de las respuestas y
para los prestadores de servicio el nivel de calidad es muy alto, con un 88,9

por ciento de las respuestas obtenidas.
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CONCLUSIONES

Albrecht y Zemke (1988) sefialan que las organizaciones deben
encontrar los elementos de una estrategia significativa del servicio, una linea
de enlace con el publico atenta al cliente y sistemas amables con el cliente
gue operen en una interaccion de auto fortalecimiento para lograr ganar una

imagen positiva.

Hay que recordar que la calidad del servicio dependera de la
percepcion que tenga cliente al recibir el mismo. Desde esta perspectiva,
Albrecht y Zemke (1988:96) sefialan que el gran reto para las organizaciones
es “crear servicios que satisfagan las necesidades de los clientes, planear
sistemas y procedimientos que sirvan de asistencia [...] y proyectar tareas de
contacto con el cliente que le permitan al empleado trabajar en beneficio de
los intereses de este”.

En este sentido, se presentan a continuacion, los resultados obtenidos
en esta investigacion luego de haber realizado el analisis de la informacion, a
partir de los datos obtenidos luego de la aplicacion de los instrumentos a la
muestra seleccionada, junto con la revision documental y aspectos tedricos

gue permitieron dar respuesta a los objetivos propuestos.

En relacion al primer objetivo, describir la gestion de servicio del
departamento objeto de estudio, se puede evidenciar que desde la
perspectiva de la Supervision del Departamento de Servicios al Personal,
existe conformidad y agrado sobre la forma en la cual se estan realizando los
procesos, considerando que ofrecen una buena gestién que logra satisfacer

las necesidades y requerimientos de los clientes, a través de la
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administracion de los beneficios econdmicos y socio-econdémicos

enmarcados en la convencion colectiva y en la normativa legal vigente.

Asi pues, si bien existe una orientacion hacia el cliente y se trabaja en
funcién al cumplimiento de los objetivos propuestos, se puede destacar que
existe la carencia de una misién y vision propia del Departamento. Ademas
de esto, no se lleva un control con respecto a los trabajadores atendidos y

cudles son sus requerimientos.

En resumen de lo expuesto anteriormente sobre los elementos de la
gestion del Departamento de Servicios al Personal se destacan los

siguientes aspectos positivos, los cuales llamaremos fortalezas:

e La informacion brindada es clara, precisa y acorde a las necesidades de
sus clientes.

e Los procesos se ejecutan de manera eficaz y eficiente.

e EIl departamento cuenta con un objetivos planteados y se trabaja en
funciona éstos.

e Los trabajadores del departamento muestran una actitud favorable hacia
sus clientes.

e Los trabajadores estan capacitados y muestran dominio de todos los
procesos que se ejecutan en el departamento.

e Se disponen de los recursos, materiales y herramientas para llevar a cabo
todos los procesos.

e Se cumplen las normas y procedimientos establecidos. El personal esta

claro y tiene dominio de las mismas.
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De igual forma se destacan los siguientes aspectos de mejora, los

cuales llamaremos debilidades:

¢ No se lleva un control de los trabajadores atendidos.

e EIl Departamento no posee una mision y vision.

e Carencia de un proceso que permita medir la satisfaccion de sus clientes.

¢ No se ha considerado un espacio donde los trabajadores puedan dejar
Sus quejas o sugerencias.

e La distribucién de las oficinas no permite brindar una atencién adecuada

a los trabajadores.

En cuanto al segundo objetivo, identificar la percepcién del cliente
interno sobre la calidad de servicio que presta el departamento objeto de
estudio, se pudo apreciar que existe una nocion general por parte de cliente
en que el Departamento de Servicios al Personal ofrece un buen servicio,
destacandose el hecho de que los prestadores de servicio demuestran tener
conocimiento y dominio de las actividades realizadas, presentan una actitud
favorable de servicio y que los clientes reciben un trato agradable,

encontrando respuestas oportunas y precisas para sus requerimientos.

No obstante, es importante destacar que desde la percepcién de los
clientes, en el Departamento no se realizan constantes cambios que
permitan mejorar el servicio que prestan, que no existe un espacio donde

éstos puedan dejar sus opiniones, quejas y/o sugerencias.

A continuacion se presenta un cuadro donde desde la perspectiva del

cliente interno se reflejan las fortalezas y debilidades existentes dentro de los
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elementos en la calidad de servicio que presta el Departamento objeto de

estudio:
Cuadro No. 24: Resumen de Fortalezas y Debilidades por
Indicador - Percepcion Cliente Interno

INDICADOR ITEM 22/5:‘325 CRITERIO
Informacién sobre las actividades del Departamento. Alta Debilidad
Atencidn acorde a las necesidades. Alta Debilidad
CLIENTE Satisfaccién de necesidades. Alta Debilidad
Satisfaccién de expectativas. Baja Debilidad
Respuestas acordes a las necesidades. Alta Debilidad
Normas y Procedimientos. Alta Debilidad
Tiempos de espera. Alta Debilidad
ESTRATEGIA DE ﬁgg(\ansc:gggzsqel Departamento acorde a las Alta Debilidad
SERVICIO Ejecucion de procesos de forma eficaz y eficiente. Alta Debilidad
Cambios y mejora continua. Baja Debilidad
Buzon de sugerencias. Muy Baja Debilidad
Capacitacién de Personal. Alta Debilidad
Conocimiento y dominio de las actividades. Muy Alta Fortaleza
GENTE Informacién clara y precisa. Alta Debilidad
Disposicién de servicio. Alta Debilidad
Comunicacién efectiva. Alta Debilidad
Actitud favorable. Alta Debilidad
GTEI:E\EI“CAIQL Orientacién al cumplimiento de objetivos. Alta Debilidad
:IESCT::\SS Recursos y herramientas. Alta Debilidad
SISTEMAS DE | Cumplimiento de lineamientos, normas y Muy Alta Fortaleza

REGLAS Y procedimientos.
REGULACIONES | Horarios de Atencion. Alta Debilidad
Ambiente de trabajo. Alta Debilidad
S;gcﬁlxlf Interaccion de los trabajadores. Alta Debilidad
Criticas constructivas. Baja Debilidad

Elaborado por: Castillo y Castillo (2016).
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A partir de la informacion presentada se evidencia, que a pesar de que
los clientes consideran que la calidad de servicio es en su mayoria buena,
encontrandose en un nivel de calidad alto, existen oportunidades de mejora,
debido a que hay elementos dentro de la calidad de servicio que no
satisfacen completamente los requerimientos de los clientes y para lograr
esto es necesario que la organizacion alcance en todos ellos el nivel
deseado, es decir que ofrezca un servicio de muy alta calidad. En este
sentido, de acuerdo a los criterios establecidos solo se considera como

fortaleza aquellos elementos que alcanzan el nivel de calidad muy alto.

Sobre el tercer objetivo, determinar la percepcién de los trabajadores
del departamento sobre la calidad de servicio que presta, se observo que los
prestadores de servicio, se encuentran satisfechos con el servicio que
brindan, expresan que existe una orientacion hacia el cliente, demostrandole
a éstos una actitud favorable y una buena disposicion para el servicio.
Ademas, se busca dar a los clientes respuestas claras y oportunas con el fin
de satisfacer sus requerimientos, para ello tienen a disposicion todos los

equipos Yy recursos necesarios para prestar un buen servicio.

En funcion a lo planteado, es oportuno mencionar que existen fortalezas
y debilidades dentro de los elementos existentes en la calidad de servicio
que presta el Departamento de servicios al personal, por lo que a

continuacion se presenta un cuadro donde se resaltan las mas importantes.
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Cuadro No. 25: Resumen de Fortalezas y Debilidades por
Indicador - Percepcion Prestador de Servicio

NIVEL DE

INDICADOR ITEM CALIDAD CRITERIO

Informacion sobre las actividades del Departamento. Muy Alta Fortaleza

Atencion acorde a las necesidades. Muy Alta Fortaleza

CLIENTE Satisfaccion de necesidades. Alta Debilidad

Satisfaccion de expectativas. Muy Alta Fortaleza

Respuestas acordes a las necesidades. Muy Alta Fortaleza

Mision y vision del Departamento. Muy Alta Fortaleza

Objetivos del Departamento. Muy Alta Fortaleza

Normas y Procedimientos. Muy Alta Fortaleza

ESTRATEGIA DE Tlempos de espera. _ Muy Alta Fortaleza

SERVICIO Actividades del Departamento acorde a las necesidades. Muy Alta Fortaleza

Ejecucion de procesos de forma eficaz y eficiente. Muy Alta Fortaleza

Cambios y mejora continua. Alta Debilidad

Iniciativa y participacion. Muy Alta Fortaleza

Buzén de sugerencias. Muy Baja Fortaleza

Capacitacion de Personal. Alta Debilidad

Conocimiento y dominio de las actividades. Muy Alta Fortaleza

GENTE Informacion clara y precisa. Muy Alta Fortaleza

Disposicion de servicio. Muy Alta Fortaleza

Comunicacion efectiva. Muy Alta Fortaleza

Actitud favorable. Muy Alta Fortaleza

G?Ellizllil'\élliL Orientacién al cumplimiento de objetivos. Muy Alta Fortaleza

SISTEMA Recursos y herramientas. Muy Alta Fortaleza

TECNICO Softwares y aplicaciones. Muy Alta Fortaleza
SISTEMA DE | Cumplimiento de lineamientos, normasy

REGLAS Y procedimientos. Muy Alta Fortaleza

REGULACIONES | Horarios de Atencidn. Muy Alta Fortaleza

SISTEMA Amblent'e, de trabajo. : Baja Debilidad

SOCIAL Interaccion de los trabajadores. Muy Alta Fortaleza

Criticas constructivas. Muy Alta Fortaleza

Elaborado por: Castillo y Castillo (2016).

Por todo lo expuesto anteriormente, se puede decir, que existe un

acuerdo entre los puntos de vista de la Supervision, los clientes y el

prestador de servicio, en que de forma general el Departamento de Servicios

al personal ofrece un buen servicio, sin embargo existen ciertas debilidades

gue se deberian corregir.
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RECOMENDACIONES

A partir de los resultados obtenidos y en funcion de las debilidades

diagnosticadas, a continuaciéon se proponen por indicador una serie de

acciones que se podrian utilizar para mejorar la calidad del servicio del

Departamento de objeto de estudio.

1.

Indicador Cliente:

1.1.Realizar cursos de formacion y sensibilizacibn en materia de
orientacion al cliente para los prestadores de servicios.

1.2.Disefiar e implementar un proceso que permita medir la satisfaccion

de los clientes periédicamente.

Indicador Estrategia de Servicios:

2.1.Elaborar una mision y mision propia del Departamento, que esté
alineada con los objetivos, para desde el punto de vista estratégico,
orientar al Departamento hacia donde quiere llegar.

2.2.Diseflar e implementar un formato que permita llevar un control del
namero de trabajadores atendidos diariamente y cudles son sus
requerimientos.

2.3.Generar o implementar un mecanismo que permita que los clientes
pueden dejar sus opiniones, criticas y/o sugerencias. Asi mismo,
desde la Gerencia motivar a la participacion para que los clientes
expresen sus opiniones.

2.4.Revisar eventualmente los procesos y actividades, para diagnosticar
oportunidades de mejora y realizar de manera oportuna cambios que

permitan mejorar los mismos.
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3.

118

Indicador Gente:
3.1.Realizar periddicamente una evaluacién al personal que presta el
servicio, a fin de detectar necesidades de capacitacion y medir su

satisfaccion.

Indicador Sistemas:
4.1.Sistema Técnico
4.1.1. Considerar reubicar al personal del Departamento en un
espacio mas amplio, que permita que todo el personal que alli
labora se encuentre en una misma area y que ademas tenga la
capacidad para recibir a los usuarios.
4.2.Sistema de Reglas y Regulaciones
4.2.1. Informar a los clientes de las normas y procedimientos a través
de folletos, tripticos y carteleras.
4.3. Sistema Social
4.3.1. Formar al personal en las técnicas de atencion al cliente, para
proporcionarles las herramientas que le permitan recibir de forma
positiva las opiniones de los clientes y les muestre como dar

respuesta a las mismas.
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ANEXO A

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES \/
CAMPUS BARBULA

Guién de Entrevista

¢,Cuales son los servicios que presta el departamento?
¢, Cuantos trabajadores se atienden en promedio al dia?

¢, Cudl es la edad promedio de los clientes?

1.
2.
3.
4.

¢Los servicios que se ofrecen en el departamento satisfacen las

necesidades de los trabajadores?

5. ¢Considera usted que la atencion que se brinda en el departamento
es del agrado de los trabajadores?

6. ¢Considera usted que la atencion que brinda el departamento cubre
las expectativas de los trabajadores?

7. ¢Las respuestas brindadas por los trabajadores son acordes a las
necesidades de los clientes?

8. ¢La informacion que se brinda es clara, precisa y acorde a las
necesidades de los trabajadores?

9. ¢Los trabajadores del departamento estan claros con todas las
actividades y procesos que alli se ejecutan?

10. ¢ Los trabajadores del departamento cuentan con informacion sobre la
mision y vision del mismo?

11.;Los trabajadores del departamento estan claros con los objetivos de
este?

12.¢En el departamento los tiempos de espera son acorde a los tramites

gue se ejecutan?
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13.¢Las actividades que se realizan en el departamento dan respuestas a
las necesidades de los trabajadores?

14.;Considera que se ejecutan los procesos de manera eficaz y
eficiente?

15.¢En el departamento se realizan cambios periédicamente para
mejorar el servicio que se presta?

16.¢Los trabajadores del departamento proponen ideas para mejorar la
gestion del mismo?

17.¢Existe en el departamento un buzén donde los trabajadores pueden
dejar sus quejas, opiniones y sugerencias?

18.¢Cuenta la empresa con un mecanismo para medir la satisfaccion de
los usuarios con el servicio prestado?

19.¢Los trabajadores del departamento reciben capacitacién especifica
que le permita llevar a cabo sus funciones?

20.¢Cada cuanto tiempo reciben capacitacion los trabajadores del
departamento?

21.¢;Los trabajadores del departamento estan capacitados para dar
respuesta a los requerimientos de sus clientes?

22.¢.Al momento de la atencién los trabajadores del departamento
demuestran conocimiento y manejo de las actividades que alli se
realizan?

23. ¢ Los trabajadores del departamento muestran buena disposicion para
el servicio?

24.¢;Considera usted que la comunicacion es efectiva entre los
trabajadores del departamento y sus clientes?

25.¢Los trabajadores del departamento muestran una actitud favorable
hacia los usuarios?

26.¢ Considera que se brinda una atencién acorde a las necesidades y

requerimientos de los trabajadores?



27.¢El departamento estd orientado a cumplir los objetivos planteados
por la empresa?

28.¢El departamento lleva indicadores que permiten demostrar la
gestion?

29. ¢ El departamento dispone de los recursos necesarios para satisfacer
las necesidades de los trabajadores?

30.¢Los softwares y aplicaciones que se utilizan permiten dar una
respuesta oportuna a los requerimientos de los trabajadores?

31.¢:Considera que la distribucién del departamento permite brindar una
adecuada atencién a los trabajadores?

32.¢Cree usted que los trabajadores encuentran agradable el espacio
donde laboran?

33.¢ Los trabajadores del departamento estén claros con los lineamientos,
normas y procedimientos que deben seguir para dar respuesta a los
requerimientos de los clientes?

34.;,Se cumplen en el Departamento los lineamientos, normas vy
procedimientos establecidos para dar respuesta a los requerimientos
de los trabajadores?

35. ¢ Se cumplen con los horarios de atencion establecidos?

36.¢Considera que existe un ambiente de trabajo agradable en el
departamento?

37.¢.Existe  una buena interaccion entre los trabajadores del
departamento?

38.¢,Se reciben de forma positiva las criticas constructivas de los

trabajadores?
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ANEXO B

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
\'_/

DEUS_LIBERTAS _CULTURA |

ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES
CAMPUS BARBULA

Estimado usuario, en este momento nos encontramos realizando un trabajo de
grado con el fin de “Analizar la gestidn del departamento de Servicios al Personal de
una empresa manufacturera ubicada en Guacara, estado Carabobo, a fin de
determinar la calidad del servicio que presta al cliente interno”, mucho
agradeceriamos sirva prestar su valiosa colaboracion llenando este cuestionario, el
cual es anénimo y confidencial. Por favor lea con detenimiento cada item y marque
con una (X) en el espacio correspondiente a la respuesta que usted considere mas
adecuada segun la siguiente escala:

TDA (5): Totalmente de acuerdo.

DA (4): De acuerdo.

NI (3): Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
DES (2): En desacuerdo.

TDES (1): Totalmente en desacuerdo.

Departamento:

Usted como usuario del Departamento de Servicios oa | oa | i oes | ToES
al Personal de una empresa manufacturera ubicada ® | @ | @ @ &
en Guacara, considera que:

1. | Cuento con informacion sobre las actividades y
procesos que realiza el departamento.

2. | La atencién recibida es de mi agrado.

3. | Los servicios que ofrece el departamento
satisfacen mis necesidades

4. | La atencion recibida cubre mis expectativas.

5. | Las respuestas recibidas son acordes a mis
necesidades

6. | Se realizan los procesos de acuerdo a las normas
del departamento.

7. | Los tiempos de espera son acordes a los tramites.

8. | Las actividades que se realizan en el
departamento dan respuestas a mis necesidades.

9. | Los procesos son realizados de manera eficaz y
eficiente.

10.| El departamento realiza constantes cambios para
mejorar el servicio que presta.

Usted como usuario del Departamento de Servicios | TPA | DA | NI | DES | TDES
©) 4 (€)] @ (€]
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al Personal de una empresa manufacturera ubicada
en Guacara, considera que:

11.

Los trabajadores del departamento estan
capacitados para dar respuesta a mis
requerimientos.

12.

Existe en el departamento un buzén donde puedo
dejar mis quejas, opiniones y sugerencias.

13.

Los trabajadores muestran conocimiento de las
actividades que se realizan en el departamento

14.

La informacién que recibo es clara, precisa y
acorde a mis necesidades.

15.

Percibo una buena disposicion para el servicio por
parte de los trabajadores del departamento.

16.

La comunicacion es efectiva con los trabajadores
del departamento.

17.

Los trabajadores del departamento presentan una
actitud favorables hacia el cliente.

18.

La atencion recibida es acorde a mis necesidades
y requerimientos.

19.

El Departamento estd orientado a cumplir los
objetivos planteados por la empresa.

20.

Los trabajadores del departamento disponen de
los recursos necesarios para satisfacer mis
necesidades.

21.

El espacio donde soy atendido es de mi agrado.

22.

Los trabajadores del departamento conocen los
lineamientos, normas y procedimientos
establecidos que deben seguir para dar respuesta
a mis requerimientos.

23.

Los trabajadores del departamento cumplen con
los lineamientos, normas Yy procedimientos
establecidos para dar respuesta a mis
requerimientos.

24.

Los trabajadores del departamento cumplen con
los horarios de atencion.

25.

Percibo un ambiente de trabajo agradable dentro
del departamento.

26.

Percibo una buena interaccibn entre los
trabajadores del departamento.

27.

Los trabajadores del departamento reciben de
forma positiva las criticas constructivas.
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ANEXO C

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES \/

DEUS_LIBERTAS CULTURA |

i

ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES
CAMPUS BARBULA

Estimado trabajador, en este momento nos encontramos realizando un
trabajo de grado con el fin de “Analizar la gestion del departamento de
Servicios al Personal de una empresa manufacturera ubicada en Guacara,
estado Carabobo, a fin de determinar la calidad del servicio que presta al
cliente interno”, mucho agradeceriamos sirva prestar su valiosa colaboracién
llenando este cuestionario, el cual es anonimo y confidencial. Por favor lea
con detenimiento cada item y marque con una (X) en el espacio
correspondiente a la respuesta que usted considere mas adecuada segun la
siguiente escala:

TDA (5): Totalmente de acuerdo.

DA (4): De acuerdo.

NI (3): Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
DES (2): En desacuerdo.

TDES (1): Totalmente en desacuerdo.

Usted como trabajador del Departamento de
Servicios al Personal de una empresa| TDA | DA | NI | DES | TDES
manufacturera ubicada en Guacara, considera | (5) @ | 3 (2) (1)
gue:

1 Cuento con informaciéon de las actividades y
" | procesos que realiza el departamento.

La atencién que brindo es del agrado de los

2 trabajadores.

Los servicios que ofrece el departamento
3. : . i

satisfacen las necesidades de los trabajadores.
4 La atencion que brindo cubre las expectativas

" | de los trabajadores.

Las respuestas brindadas son acordes a las
5. ; .

necesidades de los trabajadores
6 Cuento con informacién de la mision y vision

del departamento.

7. | Estoy claro con los objetivos del departamento.

8 Cumplo con las normas y procedimientos
" | establecidos.

Usted como trabajador del Departamento de | TDA | DA | NI | DES | TDES
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Servicios al Personal de una empresa
manufacturera ubicada en Guacara, considera
que:

(5)

(4)

®3)

(2)

(1)

Cumplo con los tiempos establecidos para

9. | dar respuesta a las solicitudes de los
trabajadores.
Las actividades que realizo en el
10| departamento dan respuestas a las
necesidades de los trabajadores.
11 Ejecuto los procesos de manera eficaz y
| eficiente.
Se realiza  constantemente en el
12, departamento cambios para mejorar el
servicio que se presta.
13 Propongo ideas para mejorar la gestién del
| departamento.
En el departamento hay un buzén donde los
14, trabajadores pueden dejar sus quejas,
opiniones y sugerencias.
Recibo peribdicamente capacitacion o
15 actualizacién para ejecutar mis funciones de
manera satisfactoria.
16 Estoy capacitado para dar respuesta a los
| requerimientos de los trabajadores.
Demuestro a los trabajadores conocimiento y
17) manejo de las actividades que realizo en el
departamento.
La informacion que brindo es clara, precisa y
18/ acorde a las necesidades de los
trabajadores.
19 Demuestro una buena disposicion para el
| servicio a los trabajadores.
Me comunico de manera efectiva con los
20/ trabajadores.
21 Presento una actitud favorable hacia los
| trabajadores.
Brindo una atencion acorde a las
22) necesidades y requerimientos de los
trabajadores.
Estoy orientado a cumplir los objetivos
23| planteados por la empresa.
Dispongo de los recursos necesarios para
24| satisfacer las  necesidades de los

trabajadores.
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Usted como trabajador del Departamento de
Servicios al Personal de una empresa
manufacturera ubicada en Guacara, considera
que:

TDA
()

DA
(4)

NI
®3)

DES
()

TDES
(1)

25|

Los softwares y aplicaciones que utilizo me
permiten dar respuesta a los requerimientos
de los trabajadores.

26

La distribucion del departamento me permite
brindar una adecuada atencibn a los
trabajadores.

27|

El espacio donde laboro es de mi agrado.

28]

Estoy claro con los lineamientos, normas y
procedimientos que debo seguir para dar
respuesta a los requerimientos de los
trabajadores.

29,

Cumplo con los lineamientos, normas vy
procedimientos establecidos para  dar
respuesta a los requerimientos de los
trabajadores.

30,

Cumplo con los horarios de atencion.

31]

Siento que existe un ambiente de trabajo
agradable en el departamento.

32]

Tengo una buena interaccion con los
trabajadores del departamento.

33,

Recibo de forma positiva las criticas
constructivas de los trabajadores.
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ANEXO D1

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES

FACES

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo, AY\&\O Q MO\N’Q@ L. , titular de la cédula
de :denﬂdad nimero :} [ 3/« %b , profesor activo de la
Escugla de Relaciones Industriales, adscrito a la Catedra de
4—30\/:\(’;\/; di QQE , hago constar por

merdio de la presente que el instrumento de recoleccién de datos (Cuestionario)
elaborado para desarrollar el Trabajo de Grado titulado: “GESTION DE
RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE UNA EMPRESA
MANUFACTURERA” presentado por Alba E. Castillo M. C.1.: V-2}.009.200 e
Ingrid E. Castillo M. C.I.: V-22.009.200 cumple con los requisitos exigidos
para cubrir los objetivos de la investigacion que pretenden desarrollar.

133



134

ANEXO D2

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES 7
ES

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

o
Yo, \J%é fw‘ﬁ /rf;’“"éﬁw@ ’\)AVA titular de la cédula de
identidad numero 4[7 /7' 4} B 4’ 0 , profesor activo de la Escuela de
Relaciones Indystriales, adscrito a la Catedra de

6,“;'/13. ] ?CA , hago constar por

medio de la presente que el instrumento de recoleccién de datos (Cuestionario)
elaborado para desarrollar el Trabajo de Grado titulado: “GESTION DE
RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE UNA EMPRESA
MANUFACTURERA” presentado por Alba E. Castillo M. C.l.: V-22.009.200 e
Ingrid E. Castillo M. C.1.: V-22.009.202 cumple con los requisitos exigidos para

cubrir los objetivos de la investigacion que pretenden desarrollar.




ANEXO D3

}

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALE
ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES

FACEN

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Yo, _Prumo M. Valuwn H. , titular de la cédula de
identidad nimero _\/- 7575457 , profesor activo de la Escuela de
Relaciones Industriales, adscrito a la Catedra de
£5 ﬁa’(s'/?m , hago constar por

medio de la presente que el instrumento de recoleccion de datos (Cuestionario)
elaborado para desarrollar el Trabajo de Grado titulado: “SEESTION DE
RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE UNA EMPRESA
MANUFACTURERA” presentado por Alba E. Castillo M. C.l.: V-22.009.200 e
Ingrid E. Castillo M. C.1.: V-22.009.202 cumple con los requisitos exigidos para
cubrir los objetivos de la investigacién que pretenden desarrollar.

Aprobado por:

ﬂ“‘ Z V575157

7
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ANEXO E1

CALCULO DE ALPHA DE CRONBACH
02 de Febrero de 2016

TITULO: GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE UNA EMPRESA MANUFACTURERA

BACHILLERES: ALBA CASTILLO C.I: V- 22.009.200
INGRID CASTILLO C.l. V- 22.009.202

SUJETO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
ITEMS TOTAL
1 4 4 4 5[ s al3[2[3]a]s5]s][5]5]a 2 [1 [ 5[ 5[5 3[a]1]3][]a]als]5s]a 114
2 4 4 4 a | alalo 5 | a5 a[3|al5s]|3]a S | 5[ 5[ 3 al a2 3][3]a]s5]a 114
3 4 4 4| a2 a]a 4 | 2 | a4 a5 [ a]s3 2 [ 5 | 552 al1]a|s][a]als]a3 107
4 4 4 4| a5 [ a 4 | 3 a2 5a]lal]> 5 | 5|5 [ 23] a2]3][3]a]lal]s 106
5 2 4 4| 3| aa 4 4 | 3 a5 5[5 a2 ala|s| 5[ a5 2]3]2]3]a]lal]a 112
6 4 4 45|52 4 4 | a | a5 5 a3 a]2]a|s]| 5|2 al]2]a]2]a]s]|5]|a 115
7 4 3 4| a5 2 2 [ 5| a| a5 |5 a5 ][5 a|3]a|s ][5 |3 ]2]a|]s ][5 |5 a]ala 121
8 4 4 4|l alal2]3[2]a1lalalals]|s[a|ls]2[3]a[s]|]s]alal2a[3]als]als]3s 110
o 4 3 alalal2]2]2]5s5]alalals]|s]|s|3[a]a]l2a]s]s]a[3][ala[3]alals]3s 103
10 4 3 a|lslafl2]3[2]als3]2]3[alals]2]a[3]2]s]s]a]alafa]ala]s]s]3 84
11 4 4 2 [ s | 3[alala[als3lal3s[alalal2al2]3]s[a]a[a[ala[a|la[s]2]1 64
12 4 4 3 alalals]lal2]a|ls]|s]|s]|s|alal2a]s]3]s|[s]alala[ala[3[als]3s 114
13 5 3 4|l alal2]3[a]lslals|s|[s|s[alalals]als]|s]alala[alals]alals 121
14 4 3 4|l alal2]3[a]ls[3][s|s[s|s[alal2a[3]als|s]3]al2[alalalalala 116
15 4 3 4| 3]sl al3]als|a|ls]|s]|s]alalal2a]s]s]|[s|[s]2[3]2[2[1]1[a[s]a 112
16 4 4 4|l slaf2]3[a]lslals|s|a|ls[alalal3]s][s]|s]alal2a[3]a[a]als]a 116
17 4 3 4| s s[als3[als[alslals|s[alalal2]s][s|s]2]2]3[2]1[2]s5]5s5T1a 115
18 4 3 4l alalals]alals]|s]als]s|al3s]ala]s]|s]|[s]2[3[3[3[3[3[alala 110
19 5 4 3| a|ls[2]3]a[s|als]als[s]ala]lalal]s]s[s]s]a[3]s[3]3[s]ala 123
20 5 3 4| als[23[alalals]lals|s[alal2a[2]a[s]|s]s[s]3[s5|s[3]s]ala 122
21 4 3 4| s s]2]3[3]alals3]s|[s|ala]lslalalals]|s]2]2]a[3]s][1]als]s 111
22 5 4 4| slafJals[a]ls]als|s|[s|s[3]al2a[3]s[s]|]s]s]als[s]s][s]s]s]3 129
23 5 4 4|l alal2]3[als[als|s[s|s[alal2a[2]5[s|s][3[3]3[3]2]1]als][3 113
24 5 3 4| s s]2]3[a]s]a]s|s|[a]ls[s|alala]ls|[s]|s]2]2]3[2]2]s]als]a 117
25 4 3 a|lslaf2]3[alalals]s|[s|s[a|ls3]a[3]als]|s]2]ala[2]2[1]als]a 109
26 4 4 4| alalalslalalals]3[s|s[a]l3[2[alals]|s]2]al2[2]2[1]s]afla 108
27 4 4 4]l slafJa2]l2[alals]3]s[als[s]alals]als]s]alalafalafals]ala 09
TOTAL 112 96 104 117 117 75 76 91 102 103 109 118 123 126 106 91 71 75 114 135 131 74 88 66 80 75 73 118 122 97 2985
MEDIA 4,148 3,556 3,85 4,33 4,33 2,78 2,81 3,37 3,78 3,81 4,04 437 456 4,67 3,93 3,37 2,63 2,78 4,22 5 4,85 2,74 3,26 2,44 2,96 2,78 2,7 4,37 452 3,59| 110,55556
D.EST. 0602 0506 046 062 055 1,05 048 093 1,45 04 1,19 069 08 083 1 1,08 1,11 1,37 089 0 077 1,26 1,16 1,01 1,26 148 141 049 0,7 0,75 12613586
VARIANZA 0,362 0,256 0,21 0,38 0,31 1,1 0,23 0,86 21 0,16 142 047 064 069 099 1,17 1,24 1,87 0,79 0 059 158 1,35 1,03 1,58 2,18 1,99 0,24 0,49 0,56 159,10256

26,854701

ALPHA = 0,8697 86,97% En este caso Alto Grado de Confiabilidad UNIVERSIDAD DE CARABOBO
Mientras mas cerca de 1, Mayor es la Confiabilidad FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
N =27 Nuamero de Items ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES
N -1 = 26 Numero de Items -1 grado de libertad BRUNO M. VALERA H.
St = 26,85 Sumatoria de varianzas (Items) C.1. V-7.575.154
S = 159,1 Varianza PROFESOR DE ESTADISTICA

Se mide de (0Oa 1): 0- 0,50 No hay Confiabilidad

0,51 - 0,625 Regular Confiabilidad y 0,625 - 1 Alta Confiabilidad
Formula:

ALPHA = N/N-1* 1-St/S
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ANEXO E2

CALCULO DE ALPHA DE CRONBACH
02 de Noviembre de 2013

TITULO: GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE

UNA EMPRESA MANUFACTURERA
BACHILLERES: ALBA CASTILLO C.I: V- 22.009.200
INGRID CASTILLO C.1. V- 22.009.202

SUJETO 1 2 3 4 5 6 7 8 9
ITEMS TOTAL
1 2 5 5 5 5 4 5 2 5 38
2 5 5 4 4 4 3 4 5 4 38
3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 33
4 5 5 5 4 4 3 4 4 5 39
5 5 5 5 5 4 3 5 3 4 39
6 3 4 4 5 S5 4 5 4 5 39
7 2 5 4 5 5 5 3 5 5 39
8 5 5 4 4 5 4 4 4 5 40
9 5 5 5 4 5 4 5 5 5 43
10 4 5 5 5 4 4 4 5 5 41
11 5 5 5 4 5 4 5 4 5 42
12 2 4 4 4 4 3 5 4 3 33
13 2 4 4 4 4 4 2 3 3 30
14 5 4 5 4 4 3 3 4 5 37
15 4 5 5 4 4 4 2 4 5 37
16 1 1 1 3 3 3 1 1 1 15
17 2 5 5 5 4 4 5 4 5 39
18 5 5 5 4 4 4 4 4 5 40
19 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44
20 5 5 4 5 4 4 4 5 5 41
21 5 5 4 4 4 4 5 5 5 41
22 5 5 5 4 4 4 4 5 5 41
23 5 5 5 5 4 4 3 4 5 40
24 4 5 5 4 4 4 3 4 5 38
25 4 5 5 4 4 4 5 3 4 38
26 4 4 4 4 4 4 3 4 4 35
27 4 5 4 5 4 4 3 5 4 38
28 5 5 5 5 4 4 4 4 5 41
29 5 5 5 4 4 4 3 4 5 39
30 5 5 5 4 4 4 5 4 4 40
31 4 4 3 4 3 3 3 4 3 31
32 4 4 4 5 4 4 4 5 4 38
33 5 5 4 4 4 4 4 5 5 40
TOTAL 134 153 146 143 137 126 127 134 147 1247
MEDIA 4,061 4,636 4,42 4,33 4,15 3,82 3,85 4,06 4,45 37,7879
D. EST. 1,223 0,783 0,83 0,54 0,51 0,53 1,03 0,93 0,9 5,15241
VARIANZA 1,496 0,614 0,69 0,29 0,26 0,28 1,07 0,87 0,82 26,5473
ALPHA = 0,7907 79,07% En este caso Alto Grado de Confiabilidad
Mientras mas cerca de 1, Mayor es la Confiabilidad
N = 33 NUumero de Items
N -1 =32 Numero de Items -1 grado de libertad
St = 6,386 Sumatoria de varianzas (Items)
S = 26,55 Varianza

Se mide de (0Oa 1):0-
0,51 - 0,625 Regular Confiabilidad y 0,625 - 1 Alta Confiabilidad

Formula:

ALPHA = N/N-1* 1-St/S

0,50 No hay Confiabilidad
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