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RESUMEN

El objeto de estudio de esta investigacion es la evaluacion de la atencién
al cliente interno en el departamento de recursos humanos en una
empresa del sector publico, sucursal Valencia, estado Carabobo. Este
trabajo de investigacion se considera un proyecto descriptivo de campo
debido a que la autora busca describir las caracteristicas de la atencion al
cliente interno brindada en la empresa objeto de estudio, la cual fue
diagnosticada por medio de una entrevista semi-estructurada aplicada al
Coordinador de Recursos Humanos y dos cuestionarios aplicados a los
trabajadores de dicho Departamento y el otro a una muestra de
trabajadores usuarios del servicio; estos tres instrumentos de diagnostico
fueron validados por expertos en la materia. Una vez analizados los
resultados obtenidos, se pudo conocer las oportunidades de mejora en la
gestion de este Departamento estudio y en base a estas se realizaron una
serie de recomendaciones para su fortalecimiento, tales como realizar
capacitaciéon acorde a las necesidades del departamento de recursos
humanos orientado al desarrollo de las competencias para el cargo y
formacion en atencién al cliente, Realizar el reclutamiento del personal
conjuntamente con la gerencia de recursos humanos de la sede sucursal
y principal, Evaluar las estrategias implementadas por la gerencia para el
mejoramiento y supervision de la atencion al cliente, Revisar el tipo de
liderazgo ejercido, Incentivar una cultura de calidad e los servicios

llevados a cabo dentro del departamento de Recursos Humanos.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Cliente interno, Recursos Humanos,
Tridngulo del servicio.
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ABSTRACT

This Research Paper aims at assessing the service and relationship-
management to the internal client within the HR Department of a state-owned
company located in Valencia, estado Carabobo.This Research Paper is
meant to be as an on-the-field descriptive at providing a better understanding
of the above-mentioned items through a very much “hands-on”/’on-the-field-
approach”. Through this work, the author will make a thorough analysis of the
Internal Client relationship-management in the company being studied.The
Research has been elaborated through three main tools: A semi-institutional
interview with the HR Department Manager; one survey involving the
employees of the HR Department; one survey involving the employees of the
company that get involved with these procedures. These three study-tools
have been elaborated with the approval of experts in these fields. The
conclusions of this Research Paper, by analyzing the results of the above-
mentioned surveys, gives leads for designing better Internal CRMs that would
be benefic to the whole company. The ultimate goal of this Research Paper is
to provide actual companies to become more efficient and profitable through
a practical study. These are the conclusion given in this Report Conduct
training tailored to the needs of the Human Resources department, aimed at
developing skills for the job and training in customer service activities.
Conduct staff recruitment together with the Human Resources Management
personnel of the main branch and headquarters. Evaluate the strategies
implemented by management for improving and monitoring customer service.
Evaluate the type of leadership exercised. Encourage a culture of quality of

the services carried out within the department of Human Resources.

Key words: Quality of Service, Satisfaction, Customer, Human Resources.
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INTRODUCCION

La gestion en la calidad del servicio se ha transformado en uno de los
principales factores competitivos para las organizaciones,
independientemente de su dimension esta caracteristica es la que marcara

pauta y destacara la empresa entre la competencia.

En la actualidad el servicio no es solo parte del sistema de produccion de
un bien, también forma parte del durante y después de haber consumido el
bien o el servicio como un producto. Es por ello que las empresas que
desean mantenerse en vanguardia deben mantener una atencion enmarcada
en la calidad del servicio, no solo para sus usuarios y consumidor final sino
también para sus clientes interno, generando asi una cultura de calidad

integral en la organizacion.

En este sentido, el cliente interno como un factor que es intrinseco de la
organizacién también es el motor principal que promueve a la empresa a la
consecucién de sus objetivos. Cuando existe calidad del servicio en las
gestiones realizadas existe satisfaccion en los resultados, visto desde el
punto de vista interno, los clientes son el talento humano que esté satisfecho
por la atencién que recibe, generara motivacion y se sentira fiel a la

organizacién a la que pertenece.

La presente investigacion titulada la evaluacion de la calidad del servicio
prestada por el departamento de recursos humanos de una empresa del
sector publico, sucursal Valencia, Estado Carabobo, se desarrollo en cuatro

capitulos, presentados de la siguiente forma:
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En el capitulo | se presenta el planteamiento del problema, se definen los

objetivos a alcanzar, asi como la justificacion del presente estudio.

En el capitulo Il se presentan los antecedentes y el marco teérico de la
investigacion, en donde se plasma los antecedentes considerados acerca del
tema de estudio, la informacion tedrica mas aplicables a la investigacion y la

definicidon de sus términos basicos.

En el capitulo Il estd referida a la metodologia empleada para el
desarrollo de los objetivos planteados asi como las diversas técnicas e

instrumentos de recoleccidn de datos utilizados para la investigacion.

En el IV capitulo se presentan los resultados obtenidos, posterior a la
aplicacion de los instrumentos aplicados y el andlisis correspondiente a cada

uno de ellos.
Finalmente, se exponen las conclusiones que se llegaron, las

recomendaciones pertinentes y conjuntamente con los anexos que soportan

el estudio realizado.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA



Planteamiento del Problema

Las empresas en la actualidad, funcionan como sistemas, éstos estan
conformados por wuna serie de elementos interconectados que
armonicamente y que interactian entre si y con el entorno. Uno de esos
elementos es el recurso humano que labora dentro de las organizaciones, es
decir, las personas, quienes resultan, de acuerdo con Reyes (2012:8) “un
factor determinante al momento de diferenciar a nivel competitivo a las
empresas, por tanto, en los ultimos cuarenta afios se ha centrado mucho la
atencion en este elemento”, tanto desde el punto de vista cientifico como

profesional.

Independientemente del sector al que se dedique la empresa, todas tienen
clientes internos, que no son mas que los miembros de cada organizacion a
quienes se les prestan una serie de servicios como parte de la
contraprestacion de su trabajo y algunos que se asocian a las condiciones
ideales para resolver las situaciones que se presentan en la cotidianidad de
sus labores. En este sentido, los trabajadores de cualquier empresa se
consideran clientes internos de la misma, pues son los que reciben los

servicios que ésta presta de acuerdo con lo mencionado anteriormente.

Continuando con los clientes internos, la empresa se convierte bajo este
enfoque en un ente prestador de servicios como parte de su compromiso con
los trabajadores, esta atencion posee algunas caracteristicas, que Altuzarra
(2005) indica:

La Atencion al cliente es el nexo de unién de tres
conceptos: Servicio al cliente, satisfaccion del cliente, y
calidad en el servicio. Mediante el esmerado trato en la
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prestacion del servicio, el cuidado de los detalles, la
disposicion de servicio que manifiestan los empleados, el
cumplimiento de servicios, etc., se logra complacer y
fidelizar al cliente. Es una filosofia que no tiene resultados
inmediatos, pero es un objetivo permanente de toda la
empresa y de todo el personal (p.2).

De acuerdo a los tres elementos referidos anteriormente, se puede decir
que la satisfaccion del cliente, es el resultado tanto del servicio como la
calidad del mismo. Un cliente satisfecho, valora positivamente el ente
prestador del servicio, y si no tiene una mejor opcion de comparacion le sera
fiel a éste; por tal razén resulta tan importante para toda organizacion que
pueda tener buenos niveles de atencién al cliente interno, ya que tiene
efectos positivos en la satisfaccion laboral, la motivacion y el clima

organizacional de las empresas.

Las empresas comenzaron a percatarse de la importancia que tiene el
control de la calidad y de la gran utilidad que ésta representa para las
mismas, posteriormente a la segunda guerra mundial, es por ello que en la
actualidad, la calidad de servicio es crucial, refiriéndose a ello, Evans
(2008:94) "una calidad més alta lleva a una mayor productividad que, a su
vez, da lugar a una fuerza competitiva a largo plazo". Por ende podemos
decir que para lograr una satisfaccion al cliente es necesario mantener una

calidad en el servicio prestado.

En Venezuela, existen muchas empresas dedicadas a las diferentes areas
de la economia, uno de los centros donde se agrupan las actividades
comerciales, gubernamentales e industriales es el Estado Carabobo. En este
altimo se encuentra una empresa dedicada al control de area fiscal del sector

gubernamental, ésta cuenta con un total de noventa trabajadores los cuales

17



tienen una serie de servicios y necesidades que son atendidos por el
Departamento de Recursos Humanos (DRRHH).

La empresa mencionada ha recibido quejas con respecto a los servicios y
atencion de las necesidades de los trabajadores, entre éstas en una
entrevista de acercamiento preliminar se pudo conocer que se refieren a los
tiempos de respuesta que no estan siendo cumplidos, la informacién que
reciben los trabajadores no es la adecuada para procesar sus solicitudes,
ademas la atencion en general es considerada por los trabajadores como
deficiente, mencionan que los horarios de atencidon no son suficientes asi

como el personal encargado de atenderlos, entre otros factores.

La situacion mencionada con respecto a la atencion al cliente interno ha
generado descontento en los trabajadores de la empresa, el cual se
evidencia en un deterioro interno de la imagen de la organizacion,
incomodidad que se manifiesta en indisposicion para realizar las tareas
asignadas a cada cargo de manera eficiente. Esta problematica pudiese
incluso afectar la imagen externa de la empresa puesto que la mayoria de
los departamentos tienen contacto con clientes externos, por lo que resulta
necesario plantear una solucion ya que de no resolverse, el servicio que
prestan los trabajadores a estos clientes externos se puede ver afectado

negativamente.

La empresa en la actualidad no cuenta con procesos formales disefiados
para ofrecer atencion al cliente interno, por tanto la forma en que se presta el
servicio presenta las deficiencias mencionadas, las practicas son por habito,
intuicibn y muchas veces por la percepcion de cémo debe ejecutarse del
personal del Departamento de Recurso Humanos y de no implementarse una

solucion de acuerdo a las necesidades organizacionales en relacion a la
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atencién al cliente interno, la satisfacciéon de los mismos disminuiria, lo que
pondria en peligro la fidelidad de los mismos, pudiéndose traducir en una
débil atencion al usuario final, falta de compromiso con la organizacion y un
posible aumento en el retiro de los trabajadores de la empresa. Igualmente,
el clima organizacional pudiese verse afectado por conflictos laborales ante
las necesidades no resueltas ni bien atendidas por el personal encargado y la

empresa en general.

Por todo lo anteriormente expuesto, se considera necesario plantear en
esta investigacion el estudio de la atencién al cliente interno en la empresa
del Sector Publico del estado Carabobo, con la finalidad de sefialar acciones
gue aplicadas ayuden a mejorar la satisfaccion de los clientes internos de la
organizacién. A continuacion, se plantean una serie de interrogantes a ser

respondidas con la presente investigacion.

¢,Cuales son los servicios que presta el departamento de Recursos Humanos
a los clientes internos de una empresa del sector publico, sucursal Valencia,
Estado Carabobo?

¢,Cual es la opinion de los trabajadores adscritos al departamento de
Recursos Humanos en cuanto a la atencion que prestan al cliente interno en

a empresa objeto de estudio?
¢, Cual es la opinién de los clientes internos en relacién a la atencién recibida

por parte del departamento de Recursos Humanos de la empresa objeto de

estudio?
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¢, Cudles son los aspectos de fortaleza y areas de mejora de la atencion al
cliente interno prestada por el departamento de Recursos Humanos de la

empresa en estudio?

¢,Como se puede fortalecer la atencion al cliente interno por parte del

departamento de Recursos Humanos?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Evaluar la atencién al cliente interno del Departamento de Recursos
Humanos en una empresa del Sector Publico, Sucursal Valencia, Estado
Carabobo, con el propdsito de sugerir acciones que contribuyan con el
mejoramiento de la calidad del servicio prestada.

Objetivos Especificos

Describir los servicios que presta el departamento de Recursos Humanos a
los clientes internos de una empresa del sector publico, sucursal Valencia,
Estado Carabobo

Determinar la opinion de los trabajadores adscritos al departamento de

Recursos Humanos en cuanto a la atencion que prestan al cliente interno en

la empresa objeto de estudio
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Diagnosticar la opiniébn de los clientes internos en relacion a la atencion
recibida por parte del departamento de Recursos Humanos de la empresa

objeto de estudio.

Identificar los aspectos de fortaleza y areas de mejora de la atencion al
cliente interno prestada por el departamento de Recursos Humanos de la

empresa en estudio.

Sefialar acciones que contribuyan al fortalecimiento de la atencion al cliente

interno por parte del departamento de Recursos Humanos.

Justificacion de la Investigacion

La satisfaccion del cliente interno es uno de los aspectos mas importantes
de cualquier empresa, entendiendo que éstos son parte de la razén de ser de
las organizaciones, se busca por tanto, coadyuvar en el mejoramiento de la
gestion del servicio al cliente interno, que conduzca a contribuir al incremento
de la satisfaccion del servicio que reciben. Los aportes a la empresa del
Sector Publico objeto de estudio de esta investigacion, se refieren a que
contaran con una herramienta cientifica que les permitirdA mejorar
sensiblemente su gestion en la atencion al cliente interno, en caso de ser

aplicadas las sugerencias resultantes del trabajo.

Institucionalmente, este trabajo representa una contribucion a la
investigacién cientifica universitaria, demostrando asi el compromiso efectivo
de desarrollo de saber de estas instituciones educativas con el pais. También
contribuye este trabajo el enriquecimiento del conocimiento de la linea de

investigacion Gestion de Personas, asi como servir de referente y guia
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tedrica metodoldgica para futuras investigaciones dentro de la Universidad de
Carabobo y en otras instituciones de educacion superior.

Para la investigadora este trabajo tiene un gran significado, ya que el
aprendizaje obtenido estard relacionado con el ejercicio profesional, en
primer lugar porque la metodologia cientifica y su aplicacién tienen gran
relevancia en la resolucion de problemas reales en las organizaciones, y
garantiza el cumplimiento de objetivos propuestos en las acciones
emprendidas en las empresas, y en segundo lugar, porque permite poner en
practica los conocimientos adquiridos en los estudios de pregrado
relacionados con servicios, atencion al cliente, y modelos de gestion de
servicios, especificamente en el area de recursos humanos incluyendo todos

los subsistemas.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO



Antecedentes de la Investigacion

Luego de haber planteado el problema, es importante la existencia de un
cuerpo referencial que de sustento desde el punto de vista teorico al presente
estudio. De acuerdo con Balestrini (2006:91) este aspecto del trabajo es
aquel que “determina la perspectiva de analisis, la visidn del problema que se
asume en la investigacion, muestra la voluntad del investigador de analizar la
realidad a estudiar de acuerdo a una explicacion pautada por los conceptos
de un determinado paradigma tedrico”. En tal sentido, se presentan a
continuacion los elementos que lo conforman, inicialmente los antecedentes

de la investigacion, las bases tedricas, y la definicion de términos basicos.

Posterior a la revision de diferentes investigaciones concernientes a la
calidad de servicio, se encontraron algunos estudios que hacen referencia al
tema y brindan un aporte a esta investigacion, entre ellos se pueden

mencionar:

Pinto (2008) realizo un Trabajo Especial de Grado titulado “Analisis de la
calidad de servicio que prestan los trabajadores de la direccion sectorial de
informacion y control estudiantil en la facultad de ciencias de la educacion
(FACE) de la Universidad de Carabobo” presentado en la Universidad de
Carabobo, en Venezuela para optar al titulo de Licenciado en Relaciones
Industriales. El trabajo tuvo como objetivo general analizar la influencia de
servicio que prestan los trabajadores de la Direccion Sectorial de Informacion
y Control Estudiantil de la Facultad de Ciencias de la Educacion (FACE) de la
Universidad de Carabobo, la metodologia empleada se clasific6 como

descriptiva. El investigador analiz6 informacion documental y aplicO un
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cuestionario a la poblacién estudio de la organizacion, a partir de estos datos
hicieron analisis por categorias y de graficos.

Entre las principales conclusiones del trabajo referente, se encuentra que
los trabajadores tienen una perspectiva positiva de la organizacion a la cual
pertenecen, existe una tendencia a satisfacer las necesidades de los
usuarios considerando eficaz las estrategias de gestion de la direccion de la
entidad, pero que al contrario de los trabajadores, los estudiantes tienen
opinion contraria, por lo que se hace necesario que la Direccion Sectorial
implemente mecanismos de informacion y control que permita evaluar la
atencion brindada. Ademas se sefialaron las debilidades y fortalezas para el

mejoramiento de esas brechas.

La vinculacion existente en cuanto al antecedente mencionado, radica con
las variables de estudio ya que el autor presento perspectivas a nivel de
usuario y del prestador del servicio basado en la teoria elegida para la
presente investigacion, también la metodologia mixta de recoleccion de datos
brinda una perspectiva mas completa como orientacion a la investigadora
cerca de cdmo procesar los datos obtenidos a partir de la recoleccién de

datos.

Uzuga, (2010) realizé una investigacién que llevo por titulo “Calidad de
servicio brindada por el departamento de Recursos Humanos a los
trabajadores de una empresa de seguros ubicada en valencia, Estado
Carabobo”. Esta investigacion fue presentada ante la Universidad de
Carabobo para optar al Titulo de Licenciado en Relaciones Industriales, tuvo
como objetivo general “Analizar la calidad de servicio brindada por el

departamento de Recursos Humanos a los trabajadores de una empresa de
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seguros ubicada en Valencia, Estado Carabobo”. El trabajo se llevé a cabo

bajo la modalidad de una investigacion de tipo documental y de campo.

Con respecto a las conclusiones, la autora describio que entre los
servicios prestados por los trabajadores, no poseen un proceso de
adiestramiento y desarrollo, el personal tiene interés en solucionar los
inconvenientes presentados por los clientes, se determinaron las fortalezas y
debilidades que posee la entidad. En este sentido, se propone una serie de
recomendaciones, comenzando con impartir entrenamiento al personal con el
propdsito de que se aumenten las competencias; también se recomienda
realizar reuniones para la distribucion de responsabilidades para empoderar
a los trabajadores a la toma decisiones, hacer énfasis en que la basqueda
del personal que estard en el departamento de Recursos Humanos este
realmente orientado en el servicio al cliente, ademas de ello implementar un
sistema de medicion del servicio como un buzén de sugerencias 6 quejas en

cuanto al servicio recibido.

La investigacion referida esta enmarcada en el estudio de la gestion de
calidad y especificamente en el area de administraciéon de personal, tomando
en cuenta los servicios que se prestan a los trabajadores, por tanto sera un
referente teodrico y metodologico importante ya que condensa informacion
relevante ademas de ser un modelo a nivel cientifico para el presente

estudio.

Flores (2012), realizé una investigacion titulada "Calidad de servicio en el
departamento de recursos humanos en una empresa del sector plastico"
Esta investigacion fue presentada ante la Universidad de Carabobo para
optar al Titulo de Licenciados en Relaciones Industriales, tuvo como objetivo

general "Determinar la calidad del servicio en el departamento de recursos
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humanos de una empresa del sector plastico”, la metodologia empleada se
clasific6 como descriptiva de campo aplicando técnicas de investigacion
como instrumentos, para determinar la calidad de servicio que ofrece el

departamento de recursos humanos.

En sus conclusiones se determindé que uno de los factores que puede
incidir en la calidad del servicio se encuentran orientados a la motivacion
personal, destacando que una de estas causas es la carga de trabajo es
excesiva al numero de trabajadores que la empresa posee. Por ello entre sus
recomendaciones aporta que se brinde un adiestramiento y capacitacion al
personal del departamento de Recursos Humanos, para mejorar la calidad de
la atencion al cliente interno, ademas de delegar responsabilidades al
personal cuando el lider se encuentre ausente, permitiendo empoderar a los
trabajadores de manera que incremente el nivel de confianza e integridad en

las operaciones asignadas.

Su vinculacion con este trabajo de investigacién se encuentra en su aporte
referencial en el estudio de la calidad del servicio prestado por los
trabajadores del departamento de Recursos Humanos y en el abordaje de

sus objetivos.

Borges y Castro (2009), realizaron una investigacion titulada "Propuesta
de un plan para mejorar la calidad de servicio prestada por el departamento
de servicios al personal de la direccibn de recursos humanos de la
universidad de Carabobo a los empleados y obreros activos de la direccion
superior”. Esta investigacion fue presentada ante la Universidad de Carabobo
para optar al Titulo de Licenciados en Relaciones Industriales, tuvo como
objetivo general "Proponer un plan para mejorar la calidad de servicio

prestada por el Departamento de Servicios al Personal de la Direccion de
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Recursos Humanos de la Universidad de Carabobo a los empleados y
obreros activos de la Direccién Superior”, en la metodologia empleada se

clasific6 como descriptiva de campo como proyecto factible.

En sus conclusiones determinaron que los usuarios no se encuentran
satisfechos con la atencién y el tiempo de cumplimiento del servicio, otro
aspecto importante fue que los trabajadores tampoco se encuentran
satisfechos por el servicio brindado por lo que amerita incorporar
mecanismos que modernicen los procesos. Por ello entre sus
recomendaciones aportan que es necesario que se elabore un plan de accion
para el logro de los resultados en el tiempo pautado conjuntamente con las
herramientas necesarias para ello, entre estos actualizacion informatica del
departamento del personal. Otro aspecto importante es la consideracion de
un perfil de personalidad para el momento de reclutamiento del personal y
gue este se encuentre orientado en el servicio. Finalmente, realizar una
evaluacion anual que permita diagnosticar como se encuentra la prestacion

del servicio en la organizacion.

Esta investigacion tuvo un valioso aporte en cuanto a su marco
metodoldgico y la estructura validada de sus instrumentos, lo cual sirvieron
en la aplicacion y recoleccion de los datos de la presente investigacion en el

desarrollo de la calidad del servicio en la gestion del talento humano.

Sanchez y Vargas (2012) realizaron un trabajo de investigacion titulado
"Procedimientos para la mejora de la calidad del servicio médico dirigido a
los clientes basados en la norma NFV-ISO 9001:2008.Caso de estudio:
empresa especialistas en salud ocupacional Esoca, C.A". Esta investigacion
fue presentada ante la Universidad de Carabobo para optar al Titulo de

Licenciados en Contaduria Publica, tuvo como objetivo general "Definir
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procedimientos para la mejora de la calidad del servicio médico basados en
la Norma NVF-ISO 9001:2008 en la organizacion Especialistas en Salud
Ocupacional ESOCA, C.A." en su metodologia se clasificO como proyecto

factible experimental de campo.

Sus conclusiones precisaron que la calidad del servicio prestada es
aceptable, los trabajadores se encuentran bien capacitados y con las
competencias adecuadas para la atencion al cliente, sin embargo se pudo
determinar que es necesario el manejo de la informacion de una forma
veridica, como también a implementacion de los procedimientos para la
mejora de la calidad del servicio por medio de la implementacién de la norma
NFV 1S0O-9001:2008 en la organizacién. Entre sus recomendaciones se
puede decir que la creacién de una cultura de servicio que se encuentre
orientada ello, también se recomienda realizar actividades enfocadas en la
calidad del servicio con el personal de la empresa, en cuanto a sus procesos
operativos, tomar en consideracion la opinién de los trabajadores para la
mejora del mismo y evaluar constantemente los procesos de atencion al

cliente.

Esta investigacion tiene relacion con presente trabajo con las bases
tedricas, sirviendo de guia importante para el abordaje del tema en estudio, a
demas ser referente en cuanto a sus conclusiones para la interpretacion de

los resultados.

Todos estos trabajos de grado mencionados representan una fuente de
sustento amplio, permite tener un conocimiento mas profundo del tema de

estudio y la forma como otros investigadores lo han abordado.
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Bases Teoéricas

Servicio

Segun Tompson hace referencia a los siguientes autores Kotler, Bloom y
Hayes, los cuales definen el servicio (2004: 09) "Un servicio es una obra, una
realizacion 6 un acto que es esencialmente intangible y no resulta
necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion puede 6 no estar
relacionada con un producto fisico". En este sentido se podria considerar el
servicio como la plusvalia de un acto de satisfaccion hacia alguna necesidad
sin importar que éste sea parte del producto ni cualquiera que fuere el cargo

desempefiado del personal dentro de la organizacion.

Otra definicion aportada por Tigani (2006: 26) "Es cualquier trabajo hecho
por una persona en beneficio de otra", esto quiere decir que un servicio no es
sélo un trabajo, sino que también un factor que aporta una utilidad para la
consecuciéon de un fin y que a su vez, éste se encuentra conectado a un

sistema de diferentes unidades para convidar un provecho.

Para Horovitz y Trigano (1991:02) "El servicio es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio
basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo",
con todo ello se podria decir que es todo el valor agregado adicional al costo
del producto pudiendo crear expectativa al cliente en beneficio de adquirir el

mismo.

Cuando una empresa adopta el servicio como una tactica que permita

generar una ganancia y plusvalia en cada una de las transacciones que
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realice indiferentemente sea su producto, es necesario comprender todo los

elementos que intervienen para el logro de una buena gestion de servicio.

Para Rathmell citado por Cobra y Zwarg (1991) el servicio es definido
como:

Una mercancia comercializable aisladamente; o sea, un
producto intangible que no se toca, 0 se coge, no se
palpa, generalmente no se experimenta antes de la
compra pero permite satisfacciones que compensa el
dinero invertido en la realizacibn de deseos vy
necesidades de los clientes.

(p.03)

La definicion de servicio desde una perspectiva como Unidad Estratégica
de Negocio aportada por Cobray Zwarg (1991), plantean que el primer paso
es establecer un planteamiento estratégico garantizado el éxito del negocio,
lo que deja en el pasado el paradigma de los servicios eran vendidos sin
ofrecer ningun tipo de resolucion a las inquietudes que pudiera generarse en

los clientes.

Caracteristicas de los servicios

Cobra y Zwarg (1991) describen que existen seis caracteristicas basicas

son pilares en el servicio:
1. Intangibilidad.
El servicio es algo impalpable, ya que es producto de una accion o se puede

percibir como un producto fisico pero si consumido.

2. Simultaneidad de produccion y consumo.
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A medida que se produce el servicio este se va consumiendo por el
beneficiario del mismo, ya que se da producto de la interaccion proveedor

cliente.

3. Menos estandarizacion y mas uniformidad.
Como el servicio es producido por un capital humano éste ultimo posee
caracteristicas particulares de la persona que provee el servicio, por ende

resulta dificil que pueda existir uniformidad a medida que es producido.

4. No pueden ser almacenados.
Esto quiere decir que una vez que el servicio se produce va siendo
consumido, no existe forma de almacenarse a diferencia de un producto

fabricado.

5. No pueden ser protegidos por patentes.
Resulta dificil de patentar un servicio por ello hace a éste susceptible a que
otro lo imite, es por ello lo vital de poseer una estrategia de que vaya de la
mano con marcar la pauta que hace que la prestacion del servicio sea

diferente respecto a la competencia.

6. Dificultad para establecer un precio.
Es imperativo hacer distincion del servicio como resultado, al servicio que es
parte del producto, a pesar de que este puede ser comercializado como un
producto es diferente al servicio prestado al cliente.

Modelo del Triangulo del Servicio

Durante los afios noventa diferentes guris y especialistas en servicio

plantearon diversas filosofias de lo que es la calidad del servicio, entre ellos

32



el consultor gerencial Karl Albrecht, todo ello con la finalidad de incrementar
la productividad en las organizaciones.

Uno de sus principales aportes es el modelo del triangulo del servicio
representado por Karl Albrecht (1985) el cual ilustra los elementos esenciales
que debe poseer una gestion en la administracién del servicio, representado

en la figura a continuacion:

Figura 1. Tridngulo del Servicio Karl Albrecht

Estrategia

Personal

Fuente: Karl Albrecht y Bradford (1985)

Albrecht y Bradford (1985) partiendo de los elementos representados
anteriormente explican que uno de los pilares fundamentales del servicio es
el cliente, conocerlo y saber cuales son las necesidades que necesita cubrir
es por ello que se ubica en la parte central del triAngulo. Posterior a esta
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identificacion, se requiere partir con una estrategia de servicio, es decir,
conocer intimamente las necesidades del cliente, la promesa de servicio que
se les dara a los clientes, aquello que caracterizara el servicio prestado entre
otros ofertantes y la descripcion de lo que hara singular y diferentes a la

organizacion con respecto a la competencia.

Otra base de nuestro triAngulo son los sistemas de servicio que se van a
disponer, cual serd la organizacion, métodos, procedimientos que
adaptandolo al cliente se pueda cubrir su demanda. Para ellos Albrecht hace

una clasificacion de éstos:

El Sistema Gerencial: lo que incluye a todos los miembros que llevan a
cabo el rol gerencial encargados de la direccion y de la toma de
decisiones de la organizacion.

e El Sistema de Regulaciones: conformadas por el conjunto de reglas y
normativas implementadas dentro de la gestion de la organizacion.

e EI Sistema Técnico: este comprende todos los recursos Yy
herramientas tanto tecnol6gicas como en activos que permiten llevar a
cabo la prestacion del servicio o la elaboracion del producto.

e El Sistema Social: constituido por todo el capital humano que lleva a

cabo la interaccion con el cliente tanto interno como externo dentro de

todo el sistema para la elaboracion del producto o prestacion del

servicio ofertado.

Por ultimo, el otro pilar del triangulo es el personal 6 toda la gente que
estara involucrada en la prestacion del servicio lo que es fundamental, ya que
éste es el que llevara a cabo la interaccion con el cliente, se necesita definir

su perfil lo que lo motiva para el objetivo que nos planteamos, ya que son los
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que llevaran a cabo estos servicios. Para todo ello se requiere de una
capacitacion adecuada del personal, una planeacion en las estrategias para
el alcance de los objetivos pero siempre manteniendo una orientacion hacia
el cliente. Se deben eliminar barreras en las jerarquias organizacionales y
establecer una cultura de servicio, que las personas siempre estén
dispuestas a responder ante las necesidades del cliente independientemente

al cargo que desemperie.

Para el presente trabajo de investigacion utilizé el modelo del triangulo
del servicio de Karl Albrecht, aplicado en el cliente interno de la organizacion

objeto de estudio.

Calidad del servicio

El desarrollo del concepto de la calidad fue bastante activo para inicios del
nuevo milenio, sobretodo en paises que estaban mas a la vanguardia en la
tecnologia y que a su vez surgieron diferentes aportantes en métodos,
principios y aplicaciones en el area de la calidad que han permitido romper
antiguos esquemas que han fomentado una mayor productividad vy
competencia entre las organizaciones. Pero para ello es importante
primeramente definir que es la calidad. Segun Carbellido (2006) es definida

como:

La calidad constituye el conjunto de cualidades que
representan a una persona o cosa,; es un juicio de valor
subjetivo que describe cualidades intrinsecas de un
elemento; aunque suele decirse que es un concepto
moderno, el hombre siempre ha tenido un concepto
intuitivo de la calidad en razén de la blisqueda y el afan
de perfeccionamiento como constantes del hombre a
través de la historia. (p.15)
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En este sentido la calidad sera la suma de todas las caracteristicas del

algun producto o servicio final que es valorado por su atributo no visible.

Berry (1992:02) nos ilustra que "La calidad se relaciona con la percepcion
del cliente. Los clientes compraran el desempefio real del producto con o la
experiencia del servicio total con su propio conjunto de expectativas y se
forman un juicio que rara vez neutro”. Por lo tanto a partir de ello se puede
decir que la calidad del servicio sera la satisfaccion de la necesidad del

cliente conjuntamente con las expectativas que éste posea.

Para Phil Crosby en sus aportes decia en cuanto a la calidad que es
adaptarse a las necesidades especificas de una serie de requisitos,
mientras que para Joseph Juran era mas una perspectiva de satisfaccion a
las necesidad de un cliente. De acuerdo a este orden de ideas se podria
decir que la calidad consiste en la adaptacién de todo atributo demandado
por el cliente con la finalidad de ajustarse a la satisfaccibn de sus

necesidades.

Otro experto en la calidad era Deming, que explicaba que la calidad y la
productividad van de la mano, ya que se generan menos procesos haciendo
que el mismo se simplifique y se generan menos desperdicio, o que él
define como una reaccion en cadena ya que se reducen los costos y se es
mucho mas competitivo, los trabajadores estaran mas satisfechos con lo
que hacen y se encontraran ocupados por lo que genera mayor
productividad a la organizacion. Esta reaccion en cadena es detallada en la
figura No. 2.
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Por tanto la aplicacion de la calidad es un principio que puede generar
beneficios no solo en una parte de la organizacion como lo es la produccion
de un producto o servicio, sino que también compromete otras areas que
impactan significativamente en los beneficios no solo financieros sino en la

reputacion de la organizacién tanto interno como externamente.

A partir de ello la gestion de la calidad implica tener un control de los
procesos llevados a cabo con sus respectivos indicadores que permitan

asegurar la calidad, es por ello que Edward Deming considerado el padre de

Figura 2. Reaccién en cadena de Deming

De crecen costes, porque hay
Menos procesos, Menos
equivocaciones, menos

retrasos, y pegas, se utiliza
mejor el tiempo-maquina y los
materiales

Mejora la Calidad Mejora la productividad

Se conquista el mercado con la
Hay mas y mas trabajo Permanece en el negocio mejor calidad y el precio mas
bajo

Fuente: Deming (1989).
Cabellido (2006) hacer referencia a la calidad total y los aportes realizados

por el ingeniero y profesor de estadistica Edwards Deming, quien fue uno de

los precursores en la gestion de calidad, que posterior a la 1l guerra mundial
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fue invitado a Japodn para facilitar sus conocimientos estadisticos en procesos
de calidad ya que las empresas de este pais buscaban recuperar su
economia que se habia visto bastante afectada durante la post guerra. Uno
de los principales aportes consistié en los catorce puntos de Deming, que

mencionamos a continuacién por Cabellido (2006):

1. Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio.
Destaca que la innovacion es esencial para la permanencia de la empresa,
prever sus problemas futuros y bases legales que pudieran afectarla es
fundamental, esto le permitird a la organizacion tener una ventaja competitiva
en el producto o servicio respecto a la posicién del mercado. Es comprender
muy bien lo que el cliente requiere para satisfacer sus necesidades de una

forma integral.

2. Adoptar una nueva filosofia.
Es de vital importancia la capacidad de la empresa adaptarse a los cambios y
con ello el reconocimiento de brechas que puedan estar causando
desperfectos, improductividad, y gastos superfluos que desfavorecer a la

organizacion.

3. Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.
Con ello Deming explica que la inspeccion de rutina hace que sea igual a
planificar en base a los defectos, cuando el producto es terminado para el
consumidor final ya es muy tarde para hacer algo para su calidad, por ende
el nivel de compromiso de hacer las cosas bien y con calidad desde un
principio es vital. La inspeccion no garantiza que el producto sea de calidad
ya que este es inspeccionado al término del proceso, lo que genera costos,

desperdicios o0 porcentaje en pérdidas.
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4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio.
Es importante valorar la calidad de los elementos que componen el producto
o servicio final, inclusive en el post-servicio por parte del proveedor y no solo
considerar el costo. Establecer un compromiso con un mismo proveedor a
largo plazo para que la calidad de nuestro producto también lo sea esto

generara confianza mutua tanto con el proveedor y con el cliente.

5. Mejorar siempre el sistema de produccion y servicio.
La mejora debe ser continua y adaptada a las necesidades de los usuarios y

siempre enriquecer los procesos desde el inicio hasta llegar a su consumidor.

6. Implantar la formacién.
La capacitacion del personal es vital para un mejor desempefio, incentiva a
los trabajadores a mejorar sus capacidades, actitudes y habilidades lo que

incrementara la productividad y la calidad en los procesos de la organizacion.

7. Adoptar e implantar el liderazgo.
Se debe sustituir la supervision por un liderazgo adaptado a conducir a la
productividad y a la calidad de la produccion y simultdneamente motivando a

sus trabajadores a hacer su trabajo bien.

8. Desechar el miedo.
Es necesario descartar cualquier temor que imposibilite a los trabajadores a
laborar de una forma productiva, eliminar cualquier resistencia al cambio, a la

adaptacion de una nueva tecnologia, procedimientos 6 técnicas.
9. Superar los problemas entre los departamentos.

Es basicamente fomentar la integracion de los diferentes equipos de trabajo

para optimizar el desarrollo de los procesos y no de obstaculizarlo, que sean
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eficaces y mas eficientes en su interaccién disminuyendo brechas o barreras

que permitan la resolucion de los problemas entre los departamentos.

10. Eliminar el eslogan, exhortaciones y metas para la mano de obra.
Cuando los empleados no logran el eslogan propuestos pueden sentir
frustracién disminuyendo su motivacion, ya que se considera que los
directivos no toman en cuenta a realidad de las dificultades operacionales

gue podrian suscitarse en la produccion.

11.Eliminar las normas de trabajo que rescriban cuotas numéricas.
Esto puede generar cierto grado de inseguridad en el desempefio de los
trabajadores, porque en cierta forma se estaria reduciendo sus esfuerzos a
alcanzar metas numéricas, se basaria el trabajo en el margen de error

descuidando la calidad.

12. Superar los obstaculos que impiden que la gente se enorgullezca de
su trabajo.
Es eliminar las calificaciones por sistemas estructurados y no por los

esfuerzos de mejoras y aportes realizados a los trabajadores.

13. Estimular la educacion y la autoestima.
Es importante incentivar a las personas al aportes de ideas y mejoras y no
solo por su trabajo, toar en consideracién sus planteamientos teniendo en
cuenta que cada uno esta de cerca en su parte dentro del proceso de
produccion beneficia a la organizacién en identificar o mejorar problemas y
ademas motiva a los trabajadores ya que es tomado en cuenta sus

contribucién en mejoras.
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14. Actuar para lograr la transformacion.
Llevar a un plan que desde la alta gerencia hasta la linea de Staff mas baja,
esté comprometida en cumplir los catorce puntos anteriormente
mencionados, es ejecutar de manera integral e involucrada de todos los
trabajadores de la empresa en hacer practica y uso estos principios y

afilidndolos a la cultura de calidad en los valores organizacionales.

Cabellido (2006) también hace referencia a Joseph Juran quien fue graduado
en ingenieria y leyes, considerado uno de los gestores de la calidad en Japén
trabajo junto a Deming realizando grandes contribuciones en la industria
japonesa, Juran estd mas enfocado en métodos y técnicas que en la
satisfaccion del trabajador a diferencia de Deming. El destaca la importancia
de aprender a planificar la calidad, en su libro Juran y la planificacién para la
calidad, explica que la mayoria de las perdidas, costos y amenazas a la
sociedad industrial, son producto de una mala planificacion en los procesos.
En su libro publicado en (1989) titulado Juran en el liderazgo de la calidad
resume su conocimiento en el area de la calidad, basado en la triologia de la

calidad, basada en:

e EIl control de la calidad: donde se evallua y se equipara los objetivos
con el producto y su proceso.

e La Mejora de la calidad: se toman acciones para identificar fallas,
suministrar recursos, infraestructura, adiestramientos, entre otros.

e El control de la calidad: mantener una auditoria antes, durante y al final

del proceso.
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Juran (1995) explica que la planificacion de la calidad "Consiste en

desarrollar

los productos y procesos necesarios para satisfacer las

necesidades de los clientes". Es llevar una planificacion detallada de todo lo

que abarca la gestion de la calidad en etapas. Como

siguiente figura:

Figura 3. Mapa de carreteras para planificar la calidad

Fuente:

ProductoyProcesos

existentes

Identificar clientes

Listade Clientes

Descubrir las
necesidades de los
clientes (ensu
lenguaje)

Traducir

Juran (1995).

Desarrollar producto

Necesidades de los
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de medida)

Establecer medida
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de medida
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Caracteristicas del
producto
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producto

Objetivos delproceso
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proceso

Optimizar: probarla
capacidad del
proceso

se explica en el

Proceso listo para
producir

Transferira
operaciones
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transferido

El ordenamiento de las series de procesos esta interrelacionado ya que la

finalizacion de uno es el comienzo del siguiente, no importa el rol que se

desempefie siempre va a establecer una relacion de cliente, procesador y

proveedor, y cada en cada fase se puede establecerse una unidad de
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medida para evaluar su calidad en el funcionamiento impactando de manera

global la calidad del proceso en su totalidad.

Cabellido (2006) ilustra los aportes del ingiero Kaoru Ishikawa y experto en el
control de calidad y docente, entre sus muchas aportaciones que contienen
sus considerables libros sobre el control de calidad, se encuentra los circulos
de calidad, lo cual son resefiados como pequefios grupos de personas
voluntarias cuyo objetivo es alcanzar la mejora en la matriz de la
organizacion, implican e incrementan el nivel de compromiso de los
trabajadores por medio del estudio de problematicas y disefio de propuestas
para la mejora. De esta forma servir como medio de conductor de estas

aportaciones a los diferentes estratos organizacionales y directivos.

Berry (1992) explica la relacion existente entre la calidad total versus los
circulos de calidad, ya que utilizada en una gerencia de calidad total como
estrategia, puede incrementar la satisfaccion al cliente al mismo tiempo que
crece la productividad. Sin embargo considera que el fracaso de las
organizaciones que han implementado los circulos de calidad, radica en que
no han sabido captar su verdadera esencia, recomienda que éstos sean
siempre dinamicos, es decir, no utilizar los mismos miembros de éstos
circulos e ir renovandolos a demas de insertarlos en un equipo de
mejoramiento de calidad como parte del proceso de calidad total, ya que
éstos ultimos reciben una capacitacion especial para la soluciéon de los

problemas a demas de incluir miembros de la gerencia.

Calidad Total

Cabellido (2006) describe que la evolucién del concepto de la calidad fue

bastante dinamica en los paises que desarrollaron rapidamente su tecnologia
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como en Japon y Estados Unidos con los aportes de estos grandes gurus de

la calidad mencionados anteriormente.

Durante todo este proceso de crecimiento y diversificacion de toda la
demanda que produjo los avances tecnoldgicos con el consumidor, los
clientes no solo esperaban un producto que fuera de calidad acorde a su
precio sino que el usuario también toma como referencia el servicio

proporcionado antes, durante y después de la adquisicion del bien.

Cliente Interno

Un Cliente es un individuo o entidad organizacional el cual adquiere
nuestro producto o servicio, es el motivo principal que mueve la organizacion
que produce el bien. Por ende este representa un nivel de importancia para
todo el proceso de produccién de la empresa, James (2008:91) define el
cliente como, “cada individuo es un cliente dentro de un proceso definido,
cuyo resultado final afectara eventualmente a las caracteristicas de calidad,

tanto reales como imaginarias, del producto final o servicio”.

En la actualidad es muy importante incentivar a una cultura de servicio, no
s6lo para el cliente externo sino también para el cliente interno, esto quiere
decir que el proceso involucra a todas las personas dentro de la
organizacién, que constantemente contribuyen por medio de aportes al logro
del los resultados, en el libro Servicio al Cliente Interno, el autor Albrecht
(1992) a su vez citado por Garaventa (2007) menciona que "Si desea que las
cosas funcionen fuera, en primer lugar debe conseguir que funcionen dentro

de la empresa".
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En este sentido para brindar un servicio de calidad tanto en la gestion de
recursos humanos como en la gestion interna de la organizacion si lo que
deseamos es impulsar los resultados de los objetivos, es importante
reconocer quien es el cliente. Para Albrecht y Bladford (1998:20) lo define
como "Un cliente es la razon de existir de nuestro negocio”. A partir de ello se
puede decir que es el motivo fundamental por el cual la empresa como

organismo procesa sus Sservicios.

Por ello dentro de las organizaciones existe una interaccion entre el cliente
que se satisface del servicio que se produce en la empresa, y el cliente
interno quien demanda servicios agregados que van de la mano para la

consecucién del resultado final que es ese producto.

Tompson (2004) en referencia al cliente interno lo describen como "Cada
una de las areas independientes dentro de la entidad podrian considerarse
cliente de su predecesora en el proceso de transformacion y por lo tanto

seria un cliente interno".

Para Juran (1995) define el cliente interno como:

En una gran empresa hay muchos clientes internos
(...) donde los departamentos internos son clientes
de otros departamentos internos. La relacion cliente-
proveedor interno se extiende a todas las personas
de la empresa.

(p. 08).
En otras palabras, cada proceso es llevado a cabo en la organizacién por
medio de la interaccion de sus unidades de trabajo, éstas generan y
satisfacen las solicitudes de otras unidades que demandan a su vez servicios

0 productos terminados, pero que no corresponden al consumo del usuario 6
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al cliente final. Estas unidades van generando necesidades en donde un
departamento se convierte tanto en un productor de un bien o servicio para el
consumo final, como en un proveedor de servicios internos, convirtiendo asi

a los otros departamentos también en clientes.

Definicién de Términos Béasicos

Atencion al cliente: es aquel servicio que prestan las empresas de servicios o
gue comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en caso que estos
necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el
producto o servicio en cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar
servicio técnico, entre las principales opciones y alternativas que ofrece este

sector o0 area de las empresas a sus consumidores

Calidad: es el conjunto de caracteristicas de una entidad que le otorgan la

capacidad de satisfacer necesidades expresas e implicitas.

Cliente: Persona u organizacion que adquiere un servicio con una empresa u
organizacién que lo preste. Se considera a alguien cliente, siempre que la
empresa prestadora de servicio esté obligada por Ley o por contrato a

prestarle algun servicio.

Gestion: Administracion de recursos, sea dentro de una institucion estatal o
privada, para alcanzar los objetivos propuestos por la misma. Para ello uno o
mas individuos dirigen los proyectos laborales de otras personas para poder

mejorar los resultados, que de otra manera no podrian ser obtenidos.

Satisfaccion del cliente: refiere al nivel de conformidad de la persona cuando

realiza una compra o utiliza un servicio. La logica indica que, a mayor
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satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o a

contratar servicios en el mismo establecimiento.

Servicio: es el conjunto de actividades que lleva a cabo internamente una
empresa por ejemplo para poder responder y satisfacer las necesidades de
un cliente. Es un bien pero se diferencia de este porque siempre se consume

en el momento en que es prestado

Subsistema: Conjunto de elemento interrelacionados que, en si mismo, es un

sistema, pero a la vez es parte de un sistema superior.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO



En toda investigacion se hace necesario que los hechos estudiados, asi
como las relaciones que se establecen entre estos, los resultados obtenidos
y las evidencias significativas encontradas en relacion con el problema
investigado, ademas de los nuevos conocimientos adquiridos, reunan las
condiciones de objetividad y validez, l6gica y coherencia, para lo cual, se
requiere delimitar los procedimientos de orden metodoldgico a través de los
cuales se intenta dar respuestas a las interrogantes objeto de investigacion
entre los que se encuentra la naturaleza, poblacién, muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, estrategia metodoldgica que se

utilizara durante el desarrollo de la investigacion.

Naturaleza de la Investigacion

De acuerdo a los objetivos y naturaleza de este trabajo, el enfoque del
estudio se enmarca dentro de una investigacion cuantitativa que segun
Martinez (1998:63) es definida como “aquella que se dirige a recoger
informacion objetivamente mesurable”. Por ello el enfoque del presente
estudio se realizara tanto con una recoleccion como en el andlisis de los

datos que seran abordados numérica y estadisticamente.

El disefio de investigacion es aquel relacionado con la operacionalidad del
estudio. En el caso de esta investigacion, se clasifica como un disefio de
campo, porque los datos y la informacién a recabar se obtendran de fuentes
vivas, en el caso particular de esta investigacion seran los trabajadores de la
empresa objeto de estudio, como clientes internos del Departamento de

Recursos Humanos.
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Para Sabino (1996) un disefio de campo se define como:

Los disefios de campo se refieren a los métodos a
emplear cuando los datos de interés se escogen en
forma directa de la realidad, mediante el trabajo
concreto del investigador y sus equipos: esos datos,
obtenidos directamente de la experiencia, son
llamados primario.

(p.97).

Con respecto al tipo de investigacidon, el presente estudio se puede
catalogar de tipo descriptivo, ya que es necesario describir caracteristicas de

la atencion al cliente interno.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (1998:60) un estudio descriptivo
“‘Miden 6 evallan diversos aspectos, dimensiones 6 componentes del
fendbmeno a investigar”". A partir de ello se puede estudiar mas de cerca el
problema. Para Méndez (1988):

La investigacion en las ciencias sociales se ocupa
de la descripcion de las caracteristicas que
identifican los diferentes elementos y componentes,
y su interrelacion. En el caso de la economia, la
administracion y las ciencias contables, es posible
llevar a cabo un conocimiento de mayor profundidad
que el exploratorio. Este lo define el estudio
descriptivo, cuyo propésito es la delimitacion de los
hechos que conforman el problema de investigacion.
(p.136).

Las variables se dimensionaran con la finalidad de identificarlas y
segmentarlas en unidades mas reducidas a traveés de indicadores e items,

pudiendo analizar las particularidades de estas, para luego relacionar y
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describir en conjunto su comportamiento, hasta alcanzar los objetivos

especificos propuestos.

Estrategia Metodoldgica

Para llevar a cabo la investigacion desde el aspecto operativo, es
necesario reducir los objetivos de investigacion a unidades mas pequenas,
con la finalidad de poder establecer indicadores e items que permitan un
andlisis mas detallado, y faciliten la identificacion de los instrumentos de
recoleccion de datos y la elaboracién de los mismos, siguiendo ese orden de
ideas, se eligidé trabajar con el modelo de servicio de “El Triangulo del
Servicio” de Kart Albrecht. Continuando con este orden de ideas segun
Albrecht y Bladford (1998) define este modelo de servicio como:

El triangulo del servicio es una ilustracion virtual de
toda filosofia de la gerencia del servicio y creemos
es importante repetirlo aqui. Las partes del triangulo
del servicio son: el cliente, la estrategia del servicio,
la gente y los sistemas. Todos componentes claves
en una organizacion con gerencia del servicio.

(p.27).

Luego de escoger el modelo a aplicar en cuanto a la calidad de servicio
con la finalidad de abordar el tema en estudio, se realizé un (01) Cuadro
Técnico Metodolégico, Considerando los objetivos especificos de esta
investigacién, que siendo segregados individualmente se obtuvieron cuatro
(04) indicadores considerando el colectivo a investigar, los trabajadores
adscritos al Departamento y los usuarios del servicio respectivamente. Para
abordar y dar respuesta al tercer objetivo especifico, se utilizé la informacién
suministrada por los instrumentos de recoleccidbn de datos, destacando

ademas que el cuarto y quinto objetivo especifico sera desarrollado en el
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Capitulo IV de esta investigacién. A continuacibn se muestra el cuadro
técnico metodoldgico:
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Cuadro N° 1

CUADRO TECNICO METODOLOGICO

ObJEtEYO Dimensioén Definicion Indicadores ftems Fuente Tecnicas e
Especifico Instrumentos
1.1 Informacidn acorde a
Describir los Servicios Entendemos 1- Dimensién las necesidades.
servicios que que presta el por servicios Cliente 1.2 \(o_camon de
Departament | todas aquellas Servicio
presta el . -
ode tareas 0 2.1 Mejoras en el
departamento Recursos actividades que | 2- Dimension servicio Coordinador Entrevista
los clientes por el Servicio problemas. Departament estructurada
Humanos a los . 2.3 Seguridad en el
internos de departamento Servici o0 de RR.HH. Guia d
clientes internos de R enicio. (Guia de
una empresa € Recursos 2.4 Efectividad en los Entrevista)
de una empresa | del sector Humanos procesos.
del sector publico, dela _ 3 3.1 Conocimientos de
sucursal empresa del | 3- Dimension los procesos.
publico, Valencia, sector publico | Sistemas 3.2 Sistema gerencial
sucursal Estado a sus clientes 3.3 Slster_nas de reglas
Carabobo internos y regulaciones,
Valencia, ara : 3.4 sistema técnico.
3.5 Sistema social
Estado - — ———
4- Dimension 4.1 Capacitacién del
Carabobo Gente Personal.

4.2 Valores
Organizacionales.
4.3 Cultura de Calidad




CUADRO TECNICO METODOLOGICO (Cont.)

E(s)s:eit;;:go Dimension Definicion Indicadores items Fuente In-l;?r::rl:::tgs
1.1 Informacion
Determinar la Percepcién Referido ala | 1- Dimensién | acorde a las
opinion de los de los forma de Cliente necesidades.
trabajadores trabajadores como los (Cuestionario: 1,2).
adscritos al adscritos al trabajadores 1.2 Vocacion de
departamento Departament del Servicio 5 Empleados Encuesta
de Recursos ode departamento (Cuestionario: 3,4). del (Cuestionario
Humanos en Recursos de servicios al 2.1 Mejoras en el Departamento A)
cuanto a la Humanos personal, 2- Dimension | servicio de RR.HH.
atencion que consideran | estrategiade | (Cuestionario:
prestan al que realizan | S€MVICIO 56.78).
cliente interno su trabajo a 2.2 Resolucion de
problemas.
en a empresa demas de (Cuestionario: 9)
objeto de suponer la 2.3 Seguridad en el
estudio manera en Servicio.
que los (Cuestionario: 10)

observan los
usuarios que
son atendidos
en ese
Departamento

2.4 Efectividad en los
procesos.
(Cuestionario: 11).

3- Dimension
Sistemas

3.1 Conocimientos de
los procesos.
(Cuestionario: 12,
13,14)

3.2 Sistema gerencial
(Cuestionario: 15)
3.3 Sistemas de




CUADRO TECNICO METODOLOGICO (Cont.)

Objetivo
Especifico

Dimension

Definicion

Indicadores

items

Fuente

Técnicas e
Instrumentos

reglas y regulaciones.

(Cuestionario: 19)
3.4 sistema técnico.
(Cuestionario 20, 21,
22)

3.5 Sistema social
(Cuestionario:
23,24,25).

4- Dimensioén
Gente

4.1 Capacitacion del
Personal.
(Cuestionario: 16,
17,18, 26,27,28)
4.2 Valores
Organizacionales.
(Cuestionario:
29,30,31)

4.3 Cultura de
Calidad
(Cuestionario: 32)




CUADRO TECNICO METODOLOGICO (Cont.)

ObJet]\(o Dimension Definicion Indicadores items Fuente Tecnicas e
Especifico Instrumentos
1.1 Informacién acorde
Diagnosticar Percepcién Referido a la 1- a las necesidades.
la opinién de de los forma de Dimension (Cuestionario: 1,2,3).
los clientes usuarios en como los Cliente 1.2 Vocacion de
internos en relacion a usuarios del Servicio (Cuestionario:
relacion a la la atencion | departamento 3,4). 28 Encuesta
atencion recibida por | de Recursos 2.1 Mejoras en el Empleados | (Cuestionario
recibida por parte del Humanos, 2- servicio(Cuestionario: de la B)
parte del departame consideran Dimension | 56,7,8). empresa
departamento nto de gue se realiza estrategia 2.2 Resolucion de objeto de
de Recursos Recursos su trabajo de Servicio problemas. - estudio
(Cuestionario: 9) '
Humanos de Humanos prestado por 2.3 Seguridad en el
la empresa de la ellos. Servicio. (Cuestionario:
objeto de empresa 10)
estudio. objeto de 2.4 Efectividad en los
estudio. procesos.
(Cuestionario: 11).
3.1 Conocimientos de
3- los procesos.
Dimensidén (Cuestionario: 12,
Sistemas 13,14)

3.2 Sistema gerencial
(Cuestionario: 15)

3.3 Sistemas de reglas
y regulaciones.
(Cuestionario: 19)




CUADRO TECNICO METODOLOGICO (Cont.)

Objetivo
Especifico

Dimension

Definicion

Indicadores

items

Fuente

Técnicas e
Instrumentos

3.4 sistema técnico.
(Cuestionario 20, 21,
22)

3.5 Sistema social
(Cuestionario:
23,24,25).

4-
Dimensioén
Gente

4.1 Capacitacion del
Personal.
(Cuestionario: 16,
17,18, 26,27,28)

4.2 Valores
Organizacionales.
(Cuestionario:
29,30,31)
4.3 Cultura de Calidad
(Cuestionario: 32)

Elaborado por: Arteaga (2014) a partir de Borges y Castro (2009).




Técnicas e instrumentos de Recoleccién de la Datos

Es importante definir como se recolecto la informacion para el estudio, a
través de técnicas e instrumentos pertinentes y adecuados a los indicadores

e items identificados en el Cuadro Técnico Metodologico (Cuadro N° 1).

Las técnicas de recoleccién de informacion son un conjunto de métodos
gue permiten acercarse a las fuentes de datos y tener acceso a los mismos
de forma concreta, ordenada y coherente. Para tal fin en esta investigacion
se aplicara la técnica de la encuesta, la cual permitird abordar la muestra
seleccionada, con un instrumento sencillo y Gnico para todos los
encuestados, sin interaccidn del investigador para garantizar la objetividad en
la informacion recabada, que segun Arias, F. (2006:74) lo explica como “la
modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un
instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se le
denomina cuestionario auto-administrado porque debe ser llenado por el

encuestado sin intervencion del espectador”.

El instrumento de recoleccion de datos se aplicaron dos cuestionarios a la
muestra seleccionada, uno dirigido a los 28 trabajadores usuarios y uno para
los trabajadores adscritos al departamento en estudio. Para el caso de esta
investigacion se planteara un cuestionario mixto, pues se trata de recabar la
informacion relevante para el estudio de la mejor manera posible, es por ello
gue se realizaran preguntas en escalas tipo (Escala de Lickert) Hernandez,
Fernandez y Baptista (1998:56) explican que "consiste en un conjunto de
items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide
la reaccion de los sujetos”. Para este trabajo de investigacion se adaptaron
los cuestionarios tomados a partir de Borges y Castro (2009), de los cuales

uno fue orientado al evaluar la percepcion del cliente interno o usuario y el
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otro orientado al trabajador prestador del servicio. Los enunciados fueron
redactados de forma de afirmacion con frases simples de manera de facilitar
su comprension y obtener resultados con mayor claridad por medio de
respuestas de alternativas por medio de una escala que fue desde TA
(Totalmente de Acuerdo), DA (De Acuerdo), NI (Ni de Acuerdo Ni en
desacuerdo a TD (Totalmente en Desacuerdo) lo cual permitiera su posterior

tabulacion.

En esta investigacion también se trabajé con una entrevista semi-
estructurada, dirigida al personal que coordina la atencién a los clientes
internos de la organizacion, representado por el Coordinador del
Departamento de Recursos Humanos de la empresa, utilizando como
instrumento la guia de entrevista, la cual consta de una serie de preguntas
basicas por las cuales el investigador se guia en su interaccion con el
entrevistado, pudiendo el primero afiadir preguntas adicionales que surjan

para aclarar aspectos no previstos.

Para Arias, F. (2006:74) nos ilustra que la entrevista semi-estructurada
“Aun cuando no existe una guia de preguntas, el entrevistador puede realizar
otras no contempladas inicialmente. Esto se debe a que una respuesta
puede dar origen a una pregunta adicional o extraordinaria. Esta técnica se
caracteriza por su flexibilidad.”

Poblacién y Muestra

Poblacién

De acuerdo con lo expuesto anteriormente en este capitulo, se

recolectaron datos directamente de la realidad; estando conformada ésta por
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personas, se hace necesario entonces definir la poblacién que abarcara el
estudio. Cabe sefialar, que la poblacion serd el personal de la empresa

objeto de estudio, la cual esta conformada por noventa (90) empleados.

Siguiendo el mismo orden de ideas, se considera parte de la poblacion
estudio también a los cinco (05) trabajadores adscritos al Departamento de
Recursos Humanos de la sucursal, el cual se encuentra estructurado por seis
(06) cargos, distribuidos de la siguiente manera: Coordinador del
Departamento un (01) ocupante, Analistas de Recursos Humanos cinco (05)
ocupantes.

Muestra

Por la gran cantidad de individuos que conforman la muestra, de acuerdo
al tiempo y recursos con los que cuenta la investigadora, se considera
necesario determinar una muestra. Para la seleccion de la muestra se
empled la siguiente formula de poblacién finita, ya que sabe que son noventa
(90) trabajadores. Segun Balestrini (2006) menciona la férmula para

determinar la muestra de una poblacion finita:

N.Z%.p.q
n =
e’.(N-1D+2Z°.pq

Sustituyendo:
n = NUmero de la muestra seleccionada
N = Poblacion Total: 90 Trabajadores
Z = Nivel de Confianza: 1,282
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p = Proporcion de aciertos: 0,5
g = Proporcion de fracasos: 0,5

e : Error maximo de muestreo: 10%

B (20)(1,282)%(0,5+0,5)
© (10)2(90—-1)+(1,282)2(0,5.0,5)

= 28 trabajadores

El muestreo se realizo de forma accidental a 28 trabajadores de la
empresa objeto de estudio, en tal sentido se le aplicaron a los trabajadores
que se encontraron en la empresa al momento de la aplicacion del
instrumento, y quienes tuvieron la disposicion a aportar la informacién

solicitada en el instrumento de recoleccion de datos.

Validez y Confiabilidad

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1998:236) la validez de un
instrumento se define como "Se refiere al grado de en que un instrumento
realmente mide la variable que pretende medir". Para Méndez (1988:196) la
validez "puede definirse como el grado en que una prueba mide lo que

propone medir".

A partir de estos conceptos para el desarrollo de esta investigacion se
elaboraron tres (03) instrumentos para la recoleccion de la informacion; dos
(02) cuestionarios y una (01) entrevista, donde uno de los cuestionarios va
dirigido a los usuarios del Departamento en estudio (Ver anexo A-1) y el otro
enfocado a los trabajadores del mismo (Ver anexo A-2). Por su parte, la
entrevista esta orientada a dar respuestas a las interrogantes de esta

investigacion a traves de la Jefe del Departamento (Ver anexo A-3).
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De la misma forma se utilizaron y adaptaron a la presente investigacion
los instrumentos a partir del trabajo de grado de Borges y Castro (2009), los
cuales fueron entregados en esa oportunidad a tres (03) expertos de la

materia para aprobacion.

La confiabilidad de los instrumentos se aplicé el coeficiente de Alpha de
Cronbach, que segun Arguello (2005), citado a su vez por Borges y Castro
(2009:94) “mide la consistencia interna en pruebas cuyo modo de respuesta
sea de tipo escalar, y determina la proporcion en que los items de una
prueba miden una misma caracteristica en comuan. Su funcion es asegurar la

consistencia interna”.
Para el presente trabajo de investigacién el calculo de Alpha de Crobach

elaborado por un experto en la materia, resulto de 0,96 equivalente al 96,2%

representando alto Grado de confiablidad.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS



A fin de dar respuestas a cada uno de los objetivos que fueron
propuestos se aplicaron diferentes instrumentos entre los cuales se
encuentran la entrevista semi-estructurada y dos cuestionarios. La entrevista
semi-estructurada dirigida al Coordinador de Recursos Humanos del
Departamento de Recursos Humanos de la sede, la cual suministro
resultados relevantes sobre la situacion actual del servicio que se presta y las
distintas acciones que pudiesen tomar para mejorar la calidad del servicio

ofrecida a los clientes internos.

Seguidamente, se aplicaron dos diferentes cuestionarios, uno dirigidos a
los trabajadores adscritos al Departamento en estudio y otro a los usuarios
del Departamento, que en este caso referido a los clientes internos de la
organizacién. Cabe destacar que estos cuestionarios se aplicaron a una

muestra finita compuesta por veintiocho (28) trabajadores.

La estructura de tal entrevista fue apoyada en la teoria del Triangulo de
Servicio de Karl Albrecht, abordando de esta manera las dimensiones que lo
identifican como lo son: cliente, gente, estrategias y procesos. De igual forma
permitira ser una referencia comparativa a los analisis de la informacién
suministrada por los trabajadores del Departamento como por los clientes

internos en este caso usuarios del servicio.

Como resultado de la entrevista semi-estructurada aplicada al
Coordinador del Departamento de Recursos Humanos, se pudo observar
varios aspectos entre ellos las necesidades existentes en cuanto a
capacitacion informatica para el uso eficiente de las herramientas
disponibles, ademas se pudo notar un porcentaje de bajo nivel educativo en

algunos de los trabajadores adscritos
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Otro aspecto importante es que debido a que el proceso de reclutamiento
de la empresa caso estudio se lleva de manera centralizada por la sede
principal y no de manera interna, las necesidades directas no estan siendo
identificadas, lo que causa dependencia para la toma de decisiones del

requerimiento del personal precisado.

Ademas de esto las capacitaciones no estan siendo direccionadas a las
necesidades presentes del departamento sino que su planificacion también

son llevadas de forma centralizada.

Por otra parte, no existe un procedimiento formal para la exposicion de
quejas y reclamos, lo que facilitaria la deteccién de brechas que pudieran
tener mejoras, simplemente son recibidas via correo o verbalmente, sin tener

algun tipo de registro documentado que permita llevar un control.

Por ultimo los procesos desempefiados, se cumplen segun los objetivos
preestablecidos de manera efectiva, sin embargo el Coordinador de
Recursos Humanos percibe que existe una pequeiia brecha que se debe

mejorar en cuanto a la administraciéon del tiempo destinado a ello.

A partir de la informacion obtenida, se pudo realizar la descripcion de los
servicios ofrecidos en el departamento de Recursos Humanos, que tiene
como objetivo la administracién del personal de la sede de Valencia, la cual
procesa la informacién que posteriormente es enviada a la sucursal principal
el cual estd encargado de suministrar y controlar todos los beneficios
socioeconomicos de los trabajadores dispuestos en los contratos colectivos

de la sede en cuanto a:
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e Vacaciones,

e Gestion de Reposos,

e Control de Asistencia,

e Control de permisos,

e Pensién de sobrevivientes,

e Pension de jubilados,

e Becas para hijos de trabajadores,

e Entrega de correspondencia (constancias y solicitudes emitidas de la
Sede principal) para personal,

e Dotacién de uniformes del personal obrero,

e Servicios funerarios,

e HCM de los obreros y funcionarios.

Algunos de los procesos anteriormente descritos se llevan de forma
manual y luego son descargados en el sistema automatizado interno de
informatico, el cual envia la informacion que sera procesada en la sede
principal. Para algunos de los servicios prestados se recibe al cliente interno

y se procesan las solicitudes de forma personalizada.

Los datos demograficos de los trabajadores adscritos al Departamento de

Recursos Humanos, segun informacion suministrada por el entrevistado son:
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Cuadro Numero 2: Datos demogréaficos de trabajadores adscritos al
Departamento de Recursos Humanos

Antiguedad Nivel
Sexo | Edad cargo Sede Dpto. | Académico
M 44 Coordinador del 8 arfios 8 afos Universitario
Dpto.
F 39 Analista de R.H. 15 afos 7 afos Primaria
F 41 Analista de R.H. 12 afos 7 afios TSU
43 Analista de R.H. 10 afos 3 afnos TSU
40 Analista de R.H. 13 afos 2 aflos Universitario
F 42 Analista de R.H. 10 afos 6 afios TSU

Fuente: Coordinador del Departamento de Recursos Humanos. (2014)

Como podemos observar el 83,33% de la poblacibn que conforma el
Departamento en estudio son de sexo femenino, siendo la edad promedio del
personal es de 42 afios y la antigledad promedio es de 11 y 5,5 afios
respectivamente. Con respecto al nivel académico del personal que labora en
el Departamento de Recursos Humanos podemos decir que el 33,3% tienen
estudios universitarios, el 50% tienen estudios de TSU y el 16,66% restante

con educacion primaria.

Continuando con los analisis se explicaran a continuacion los resultados
arrojados por los cuestionarios aplicados a los trabajadores adscritos al
Departamento, asi podran ser comparadas con las respuestas ofrecidas por
el Coordinador del Departamento de Recursos Humanos y simultaneamente

con la teoria que se eligio trabajar.

Para obtener los resultados de las encuestas realizadas, se utilizaron las

férmulas aplicadas de acuerdo a la escala de tipo Lickert. De esta forma, se
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podran observar los resultados obtenidos en los instrumentos clasificados
item por item. La valoracion estara dada a partir de una escala del uno al
cinco, para posteriormente calcular los porcentajes obtenidos por cada

dimension.

Para esta investigacion se tomo como criterio que la fortaleza estara
determinada cuando los encuestados hayan respondido segun la escala de
tipo Lickert, la valoracién de totalmente de Acuerdo (TA) y de acuerdo (DA),
para la debilidad estard en la escala desde parcialmente de acuerdo (PD)
hasta totalmente en desacuerdo (TD).

A continuacion se presentan los resultados obtenidos a partir de la
aplicacion del cuestionario (ver anexo A-1), a los trabajadores adscritos al
departamento de Recursos Humanos, el cual fue interpretado y analizado de
acuerdo a los componentes del triangulo del servicio de Karl Albrecht (1985),
se podran identificar las percepciones que los trabajadores del Departamento
tienen con respecto a su trabajo, desde el punto de vista de cliente, servicio,
sistemas y gente respectivamente conjuntamente y simultdneamente ser
comparados con la percepcién del cliente interno obtenida a través de

cuestionario (ver anexo A-2).

Cuadro Numero 3: Dimension Cliente

TRABAJADORES DEL DEPARTAMENTO

5 4 | 3| 2 1
No. ITEM TOTAL

TA| DA NI |DES| TD

EL SERVICIO QUE SE BRINDA ES ACORDE A

0,
Cliente 1 LAS NECESIDADES DE LOS USUARIOS 0 010)2 3 28%
SE BRINDA INFORMACION VERAZ A LOS o
2 USUARIOS 0|0 |0] 1 4 24%
EL PERSONAL REFLEJA UNA ACTITUD
3 | POSITIVA ANTE LOS USUARIOS DEL 0|0 |0]1 4 24%
DEPARTAMENTO
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SE MUESTRA DISPOSICION AL REALIZAR )
4 | AcTIVIDADES 0,0 0] 2 3 28%

PERPECTIVA CLIENTE INTERNO

No. ITEM 5|14 (3|2 1
TD|DES|NI|{DA| TA

TOTAL

EL SERVICIO BRINDADO ES ACORDE A
1 | NUESTRAS NECESIDADES 3|3 /10| 9 3 56%

Cliente | 2 | LA INFORMACION BRINDADA ES VERAZ 1|3 (8|13 3 50%

LA ACTITUD DEL PERSONAL DEL
3 | DEPARTAMENTO ES POSITIVA 0 (3|13 | 12 34%
EXISTE DISPOSICION EN LAS

ACTIVIDADES RELACIONADAS EN LA
4 | ATENCION AL CLIENTE 0 0|10 | 18 27%

Elaborado por: Arteaga (2014).

Interpretacion:

En el item 1 (El servicio que se brinda es acorde a las necesidades de los
usuarios) se obtuvo un 28% lo que destaca principalmente la percepcién
autocritica de los trabajadores adscritos con respecto al servicio brindado lo
que demuestra debilidad. Para el usuario o cliente interno la percepcion fue
de 56%, demostrado su satisfaccion a los servicios recibidos, lo que es una
fortaleza. Esto evidencia la ausencia de realizar un feedback a los
trabajadores adscritos al departamento que prestan los servicios cuando
realizan buenas practicas. Segun la teoria de Karl Albrecht en el Triangulo
del servicio, se encuentra la dimension Cliente, la cual representa el corazon
de la organizacion, es importante el mantenimiento de la mediciéon en cuanto
a los servicios prestados no solo a partir del cliente, sin también

retroalimentandose desde la percepcion y los aportes de los trabajadores.

El Item 2 (informacidn veraz a los usuarios) en los trabajadores adscritos

se obtuvo un 24% representando mucha debilidad, mientras que para los
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usuarios arrojo un 50% ubicandose como débil. Recordando que en la
entrevista también se evidencio un direccionamiento no acorde a los
servicios ejecutados lo que causa desconocimiento de las practicas

ejecutadas en los trabajadores del departamento.

Intem 3 (Actitud positiva ante los usuarios del departamento) se obtuvo un
24% desde el punto de vista de los trabajadores mientras que para el cliente

0 usuario se obtuvo un 34%, ubicandose en ambos casos en debilidad.

En el Item 4 (Disposicion al realizar actividades) se obtuvo un 28% de los
trabajadores adscritos al departamento y un 27,24% por parte de los
usuarios, esto representa un nivel de debilidad en esta seccién del indicador

para ambas perspectivas.

Cuadro Numero 4: Dimensién Estrategia de Servicio

TRABAJADORES DEL DEPARTAMENTO

5 4 3|2 |1
No. ITEM TOTAL
TA | DA | NI |DES|TD

LAS ESTRATEGIAS QUE SE HAN DESARROLLADO ]
> | HAN MEJORADO EL SERVICIO PRESTADO 00 |1] 3 |1] 40%

EL DEPARTAMENTO ESTA ORIENTADO HACIA A o
6 OBTENCION DE MEJORAS EN EL SERVICIO 0 0 1131 40%

CONSTANTEMENTE SE EVALUAN CON EL o
7 SUPERVISOR LOS PROCESOS 010 131/ 40%

Estrategia SE ESTIMULA AL PERSONAL A GENERAR IDEAS
8 0 1 (2] 2 56%
PARA MEJORAR LOS PROCESOS

SE BUSCAN ALTERNATIVAS PARA SOLUCIONAR
9 | LOS INCONVENIENTES QUE SE PRESENTAN EN 0 0 3 |2 32%
EL TRABAJO

SE TOMA EN CUENTA LA OPINION DE LOS
10 | CLIENTES PARA SOLUCION DELOSPROBLEMAS | 0 | 0 | 2 | 2 | 1 | 44%
INHERENTES AL SERVICIO

LOS PROBLEMAS RELACIONADOS CON EL )
11 | SERVICIO SE SOLUCIONAN OPORTUNAMENTE | O | @ | 1] 3 | 1| 40%

PERPECTIVA CLIENTE INTERNO
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No.

ITEM

TOTAL
TD |DES| NI | DA |TA
SE HAN DESARROLLADO ESTRATEGIAS QUE
5 | MEJORES EL SERVICIO PRESTADO 2 | 7145 | 44%
EXISTE ORIENTACION DE MEJORAS EN EL
6 |SERVICIO 8 |12| 8 | 0| 60%
SE EVALUAN CONSTANTEMENTE LOS
7 | PROCESOS 613 (8| 1|0 77%
_ EL PERSONAL ES ESTIMULADO PARA
Estrategia GENERAR IDEAS DE MEJORA EN LOS
8 |PROCESOS 3| 8 (12| 5 | 0| 66%
EXISTEN ALTERNATIVAS PARA SOLUCIONAR
9 [LOS INCONVENIENTES PRESENTADOS 2| 4 (1111 |0 | 56%
SE TOMA EN CUENTA LAS OPINIONES DE
LOS USUARIOS PARA LA SOLUCION E LOS
10 | PROBLEMAS INHERENTES AL SERVICIO 2|11 (12| 3 | 0| 69%
LOS PROBLEMAS DE SERVICIOS SON
RESUELTOS RAPIDAMENTE POR LOS
11 | TRABAJADORES DEL DEPARTAMENTO 0| 2 |9|15|2 | 48%

Elaborado por: Arteaga (2014).

Interpretacion:

En el ltem 5 (Estrategias que se han desarrollado han mejorado el servicio

prestado) en los trabajadores del departamento se obtuvo un 40% y en los

usuarios un 44,29 ubicandose segun la escala en debilidad.

El Item 6 (Orientacion hacia a obtenciéon de mejoras en el servicio) los

trabajadores que prestan el servicio se obtuvo un 40% que segun la escala

se encuentre débil, para los clientes usuarios se pudo evidenciar un 60% de

satisfaccion en este item.
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En el ltem 7 (Evaluacion de los procesos) los trabajadores tuvieron una
auto percepcion del 40% lo que refleja debilidad para los usuarios arrojo un
77,14% de fortaleza. Es decir se evallian los procesos a nivel de usuario pero
no son supervisados los procedimientos realizados en la prestacion de los

servicios.

Item 8 (Estimular al personal a generar ideas para mejorar los procesos)
los trabajadores adscritos opinaron en un 56% indicando segun la escala un
grado de fortaleza, para los clientes internos usuarios de los servicios
prestados se ubico en un 66,14% también fortaleza.

Item 9 (Buscar alternativas para solucionar los inconvenientes que se
presentan en el trabajo) el personal del departamento de Recursos Humanos
en este item dieron a conocer la blsqueda de alternativas estan en un 32%
lo que refleja debilidad, mientras que desde el punto de vista de los usuarios

es de un 56,43% de satisfaccion ubicandose segun la escala en fortaleza.

Item 10 (Tomar en cuenta la opinion de los clientes para solucién de los
problemas inherentes al servicio) para los trabajadores del departamento se
pudo obtener que este item es débil ya que se obtuvo un 44%, para los

usuarios esta se reflejo en un 69% de fortaleza segun a escala.
Item 11 (Los problemas relacionados con el servicio se solucionan

oportunamente) para los trabajadores que brindan el servicio se ubico en un

40% de debilidad y un 48% para los usuarios.
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Cuadro Numero 5: Dimension Sistemas

TRABAJADORES DEL DEPARTAMENTO

5 4 (3] 2 |1
No. ITEM TOTAL
TA | DA | NI |DES |TD

SE CONOCEN LOS LINEAMIENTOS QUE SE DEBEN
12 | SEGUIR PARA LLEVAR A CABO LOS DIFERENTES o(o0 0| 1 |4 | 24%
PROCESOS

LOS ROCESOS SEREALIZAN ATENDIENDO A LAS o
13 NORMATIVAS DEL DEPARTAMENTO 010100 > 20%

EXISTE UN MANUAL DE NORMAS Y ]
14 | PROCEDIMIENTOS ACTUALIZADO 0/ 3 1210 0  72%

LOS PROCESOS EXISTENTES FACILITAN LA

0,

13 PRESTACION DE UN BUEN SERVICIO 0 01041 36%

19 | SE CUMPLE CON EL HORARIO DE TRABAJO 0 0|0 5 20%

CUENTO CON LOS RECURSOS NECESARIOS PARA o

Sistemas 20 CUMPLIR EFICIENTEMENTE MI TRABAJO 0 010141 36%

EL DEPARTAMENTO DISPONE DE LOS RECURSOS
21 | TECNOLOGICOS PARA CUBRIR LAS NECESIDADES | 0 | 1 0| 2 | 2| 32%
DE LOS USUARIOS

SE CUENTA CON LA TECNOLOGIA APROPIADA o
2 PARA LA ELABORACION DEL SERVICIO 010 0)3 ]2 24%

LOS SISTEMAS DE INFORMACIONSON :
23 | CONFIABLES PARA EL SERVICIO 00 0| 1 )4/ 28%

MANTENGO RELACIONES INTERPERSONALES o
24 POSITIVA ENTRE MIS COMPANEROS DE TRABAJO 0 o 113 20%

EL USUARIO RECIBE UNA ATENCION CORTES Y o
25 RESPETUOSA 0 010 015 37%

CONOZCO Y MANEJO INFORMACION ACERCA DE
26 | TODOS LOS PROCESOS QUE SE REALIZAN EN EL 0 0|0 3 |2 37%
DEPARTAMENTO

PERPECTIVA CLIENTE INTERNO

54 3|21

No. ITEM TD |DES| NI | DA |TA| TOTAL
SE SIGUEN LINEAMIENTOS PARA LLEVAR A
12 | CABO LOS PROCESOS 0|0 |8|16|4 | 43%
Sistemas LOS PROCESOS SON LLEVADOS DE MANERA
13 |EFICIENTE 0| 0 (19| 8 | 1| 53%

LOS TRABAJADORES DEL DEPARTAMENTO
CUMPLEN LOS PROCEDIMIENTOS DE SU
14 | TRABAJO DE FORMA EFICIENTE 0| 0 [4]|21|3 | 40%
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LOS PROCESOS EXISTENTES FACILITAN UN
15 | BUEN SERVICIO 0| 2 |15| 9 | 2 | 52%

19 | SE CUMPLE CON EL HORARIO DE ATENCION | 0 3|11 14| 32%

SE POSEEN LOS RECURSOS MATERIALES
PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
20 | EFICIENTEMENTE 0| 0 (6|17 |5 | 41%

EL DEPARTAMENTO POSEE LOS RECURSOS
TECNOLOGICOS PARA CUBRIR LOS
21 | SERVICIOS DE FORMA EFICIENTE 0| 0 |3]|14 13| 31%

EL DEPARTAENTO DISPONE DE LOS
RECURSOS TECNOLOGICOS PARA CUBRIR
22 | LAS NECESIDADES DE LOS USUARIOS 0| 0 |1]|15 (12| 32%

EL DEPARTAMENTO EMPLEA SISTEMAS DE
INFORMACION CONFIABLES PARA EL
23 | SERVICIO 0| 0 14 |14 | 30%

LAS RELACIONES INTERPERSONALES SON
POSITIVAS EN LOS TRABAJADORES QUE

24 | PRESTAN EL SERVICIO 0| 0 |[3]|22]|3]| 40%
LOS TRABAJADORES SE DIRIGEN AL USUARIO
25 | DE MANERA CORTES Y RESPETUOSA 0| 0 7 |21| 25%

EL PERSONAL PRESTADOR DEL SERVICIO
CONOCE TODOS LOS PROCESOS QUE SE
26 | REALIZAN EN EL DEPARTAMENTO 0| O 11 |17 | 28%

Elaborado por: Arteaga (2014).

Interpretacion:

Iltem 12 (conocimiento de los lineamientos que se deben seguir para llevar a
cabo los diferentes procesos) los trabajadores que prestan el servicio se
obtuvo un 24% de debilidad en la escala, mientras que en el usuario del

servicio se obtuvieron un 43% en debilidad.

Item 13 (los procesos son realizados atendiendo las normativas del

departamento), los trabajadores del departamento se pudo conocer que
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existe un 20% de debilidad mientras que para los usuarios del departamento
un 53% de fortaleza.

En el item 14 (existencia de un manual de normas y procedimientos
actualizado) se obtuvo un 72% de fortaleza, para los clientes internos del
departamento en estudio se obtuvieron un 40,71% de debilidad.

Item 15 (los procesos existentes facilitan la prestacion de un buen servicio)
se obtuvo un 36% de debilidad en los trabajadores del departamento de
Recursos Humanos y un 52,14% de fortaleza en los trabajadores usuarios

gue reciben el servicio.

En el Item 19 (cumplimiento del horario de trabajo) se pudo conocer que
en este indicador existe un 20% de debilidad mientras que para los usuarios
es un 32,14%.

Item 20 (se tienen los recursos materiales para cumplir eficientemente el
trabajo) la opinién de los trabajadores fue de un 32% de debilidad en este

aspecto mientras que para los usuarios fue de un 41% de debilidad.

En el Item 21 (El departamento dispone de los recursos tecnoldgicos
para cubrir las necesidades de los usuarios) los trabajadores adscritos al
departamento opinaron que existe un 32% de debilidad, para los usuarios
existe un 31,14 % de debilidad.

Item 22 (se cuenta con la tecnologia apropiada para la prestacion del

servicio) los trabajadores del departamento se obtuvo un 24% de debilidad

mientras que para los usuarios del servicio un 30% de debilidad.
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En el Item 23 (los sistemas de informacion son confiables para el
servicio) se demostré que existe un 24% de debilidad para los trabajadores
adscritos al departamento en cuanto a los sistemas existentes mientras que

para los clientes del departamento se obtuvieron un 30% de debilidad.

Item 24 (las relaciones interpersonales son positivas entre los
comparieros de trabajo) se obtuve un resultado de 32% de debilidad en los
trabajadores adscritos al departamento, desde la perspectiva del usuario se

obtuvieron un 40% de debilidad en este aspecto.

En el Iltem 25 (atencién al usuario cortes y respetuosa) se obtuvo un
20% de debilidad, mientras que para el cliente usuario del servicio del

departamento un 25% de debilidad.

En el item 26 (conocimiento y manejo del informacién acerca de todos
los procesos que se realizan en el departamento) se obtuvieron un 37% de
debilidad por parte de la opinion expresada por los trabajadores prestantes
del servicio, para los usuarios un 28% de debilidad segun la escala.

Cuadro Nimero 6: Dimensiéon Gente

TRABAJADORES DEL DEPARTAMENTO

No. ITEM 5 4 (3|2 |1
TOTAL
TA | DA | NI |DES|TD
Gente 16 EL PERSONAL ESTA CAPACITADO PARA MANEJAR ol o 1| 2 | 2| a3%

LOS PROCESOS DE TRABAJO

EL PERSONAL ESTA CAPACITADO PARA ATENDER
0,
17 LAS NECESIDADES DE LOS USUARIOS 0] 0 |13 |1] 44%

LA EMPRESA INVIERTE EN LA CAPACITACION DEL

18 | PERONAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL o0 |O 2 |3 42%
SERVICIO
27 (S:iFF:ESBE CAPACITACION PARA EL DESEMPENO DEL 0 0 311 |1 48%
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EL DEPARTAMENTO DISPONE DE TALLERES DE

28 | ADIESTRAMIENTO PARA SUS TRABAJADORES 0|0 10 07F5] 20%
EL PERSONAL SE SIENTE COMPROMETIDO CON EL ]

29 | DESEMEPENO DEL CARGO 01 00114, 24%
CONOZCO LOS VALORES INSTITUCIONALES QUE o

30 DISTINGUEN AL DEPARTAMENTO 0 1 1 3 0 >2%
TODO EL EQUIPO DE TRABAJO MUESTRA \

31 COMPROMISO CON LA LABOR QUE REALIZAN 0 1 2 2 0 >6%
EL TRABAJO ESTA ENFOCADO EN PRESTAR UN ]

32 | SERVICIO DE CALIDAD 010 |01 14, 24%

PERPECTIVA CLIENTE INTERNO
No. ITEM 514|321
TD |DES | NI | DA | TA | TOTAL

EL PERSONAL ESTA CAPACITADO PARA LA

16 | PRESTACION DEL SERVICIO 0| 0|4|23|1] 43%
EL PERSONAL ESTA CAPACITADO PARA

17 | ATENDER LAS NECESIDADES DE LOS USUARIOS | 0 | 0 |10| 14 | 4 | 44%
SE INVIERTE EN LA CAPACITACION DEL

18 | PERSONAL QUE PRESTA EL SERVICIO 0| 0|6|19]|3 | 42%
LA CAPACITACION DEL PERSONAL ESTA

Gente |27 | ACORDE AL DESEMPENO DEL CARGO 0| 1 |12|/15|0 | 50%

EL DEPARTAMENTO DISPONE DE ESPACIO DE
ADIESTRAMIENTO PARA EL PERSONAL QUE

28 | PRESTA EL SERVICIO ol o|o0]| 2|26 21%
EL PERSONAL SE PERCIBE COMPROMETIDO EN

29 | LAS LABORES QUE DESEMPENA 0| 1|9|18|0| 47%
LOS LABORES INSTITUCIONALES DISTINGUEN

30 | AL DEPARTAMENTO 0| 11(22/ 5|0 57%
EL DEPARTAMENTO MUESTRA COMPROMISO

31 | CON LA LABOR QUE REALIZA 0| 0|14/ 14 |0 | 50%

32 | EL TRABAJO REALIZADO ES DE CALIDAD 0| 2 (20| 5 | 1| 43%

Elaborado por: Arteaga (2014).
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Interpretacion:

En el Item 16 (el personal esta capacitado para manejar los procesos de
trabajo) los resultados obtenidos por los trabajadores del departamento en
estudio fue de un 36% de debilidad mientras que para los usuarios un
43,24% de debilidad.

El Item 17 (el personal esta capacitado para atender las necesidades de
los usuarios la opinion de los trabajadores fue de un 40% de debilidad
mientras que para el usuario un 44,29% de debilidad.

Item 18 (la empresa invierte capacitacion del personal para mejorar el
servicio) se obtuvo un 28% de debilidad mientras que para los usuarios un
42,14% de debilidad en ese aspecto de la dimension.

En el item 27 (Capacitacion para el desempefio del cargo) la opinion de
los trabajadores adscritos al departamento se pudo conocer que existe un
48% de debilidad y un 50% de debilidad en opinion de los usuarios del

servicio.

Item 28 (el departamento dispone de talleres de adiestramiento para sus
trabajadores), los trabajadores dieron a conocer segun su opinion hay un
20% de debilidad para los usuarios un 21% lo que segun la escala también
equivale a debilidad.

Item 29 (el personal se siente comprometido con el desempefio del cargo)
segun la encuesta en este indicador los trabajadores opinaron dando como
resultado que existe un compromiso del 24% y para el usuario un 48% de

debilidad en ese item.

81



En el Item 30 (se conocen los valores institucionales que distinguen al
departamento), el resultado obtenido segun la perspectiva de los
trabajadores del departamento un 52% de fortaleza y para los usuarios un

57,14% en fortaleza.

Item 31 (todo el equipo de trabajo muestra compromiso con la labor que
realizan), se pudo conocer que hay un 56% de fortaleza en los trabajadores
en este aspecto mientras que se obtuvo un 50% de debilidad en opinién de

los usuarios.

En el Item 32 (el trabajo estad enfocado en prestar un servicio de calidad)
los trabajadores del departamento dieron a conocer que existe debilidad en

un 24% para los usuarios del servicio un 56,43% de fortaleza.

De manera global los resultados en el cuestionario aplicado a los
trabajadores la sumatoria del total de puntos obtenidos entre el total de
puntos de la escala de tipo Lickert se pudo conocer que existe un 34,75% de
Debilidad. Para los usuarios del servicio se obtuvo un 45,20% de debilidad en

las dimensiones.
Continuando con el analisis, se presenta a continuacion un cuadro de

fortalezas y debilidades encontradas a partir de la aplicacion de los

instrumentos aplicados
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Cuadro Numero 11: Fortalezas y Debilidades

FORTALEZAS

DEBILIDADES

- No es tomado en cuenta la
opinion de los usuarios en los

procesos.

- Existe vocacion de servicio por
parte el departamento de Recursos
servicios

Humanos hacia los

prestados.

-Los problemas de servicio son

resueltos de manera oportuna.

- Se reciben las quejas y reclamos

por parte de los clientes internos.

- Existe buena comunicacién entre

los miembros en la organizacion.

Falta de capacitacion en cuanto a

los procedimientos realizados.

No se utilizan o no se conocen los

manuales de procedimientos.

Los valores institucionales no son

identificados por los trabajadores.

No existe cultura en la calidad del

servicio.

La capacitacion del personal no
esta orientadas a las necesidades
reales del departamento.

Poca o débil motivacién del
personal a los procesos llevados
con éxito.

no es

El liderazgo ejercido

eficente  ni  se  encuentra
orientado a las estrategias del

departamento.

Elaborado por: Arteaga (2014).
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CONCLUSIONES
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A partir de los resultados obtenidos de la aplicacion de los cuestionarios
en la muestra seleccionada conjuntamente con los basamentos teoricos que

apoyaron la investigacion, permitio llegar a las siguientes conclusiones:

En el primer objetivo especifico planteado "Describir los servicios que
presta el departamento de Recursos Humanos a los clientes internos de
una empresa del sector publico, sucursal Valencia, Estado Carabobo".
Se aplicé una entrevista al Coordinador del departamento de Recursos
Humanos, donde se pudo precisar los diferentes servicios que son prestados
los cuales son fundamentalmente la administracion del personal de la sede
en Valencia, donde se envia la informacién que sera procesada para los
beneficios socioeconémicos de los trabajadores a la sede principal de
Caracas para su oportuna gestiéon, pudiéndose detectar que sus procesos de
reclutamiento son centralizados por la sede principal, lo que influye en que
las necesidades del departamento no sean atendidas de forma acorde. Las
capacitaciones no son planificadas en base a las necesidades del
departamento, lo que no permite el eficiente uso de los recursos tecnoldgicos
que la empresa tiene disponible.

En relacion al segundo objetivo "Determinar la opinién de los
trabajadores adscritos al departamento de Recursos Humanos en
cuanto a la atencion que prestan al cliente interno en la empresa objeto
de estudio". Se realizo la aplicacion de un cuestionario a los trabajadores
adscritos al departamento, en donde se pudo obtener que esta se encuentra
debil, ademas se identificaron varias areas. En la dimension Cliente; una de
las brechas detectadas es la falta de retroalimentacion o feedback con los
trabajadores del departamento luego de ejecutar buenas practicas en los
servicios restados a demas es necesario evaluar la capacitacion aplicada

referente a los procesos realizados por personal. En la Dimension
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Estrategias de Servicio; es necesario evaluar las estrategias implementadas ,
evaluar los procesos, disefiar estrategias de solucidbn menos centralizadas
por la sede principal, tomar en cuenta la opinion del personal que presta los
servicios en cuanto a la mejora de los procesos y finalmente evaluar
internamente los procesos del departamento. En la dimensién Sistemas; es
necesario evaluar las actualizaciones concernientes a los manuales de
normas y procedimientos y adecuarlo para que sean mas eficaces para el
usuario y evaluar los procesos actuales del departamento, suministrar los
materiales necesarios para que la ejecucion del servicio sea eficaz, actualizar
los recursos tecnoldgicos existentes y dar revision constante de los sistemas
de informacién. Vale la pena destacar la formacion en el trabajo en equipo.
Se debe suministrar los manuales de normas y procedimientos para que el
personal tenga pleno conocimiento de los procesos a ejecutar. Por ultimo en
la dimensién Gente; mejorar el proceso de DNA enfocada al departamento
de recursos humanos, incentivar una cultura de servicio, cultura de calidad
en los procesos, capacitacion informéatica para el uso eficiente de las

herramientas tecnoldgicas.

Para el dar respuesta al tercer objetivo especifico "Diagnosticar la
opinion de los clientes internos en relacion a la atencion recibida por
parte el Departamento de Recursos Humanos de la empresa objeto de
estudio”. Se aplico el segundo instrumento direccionado a la muestra de los
28 trabajadores receptores del servicio, en la cual se encuentra débil. En la
dimensién Cliente, se requiere incentivar una cultura de servicio. En la
Dimension Estrategias de Servicio; se encuentra con fortaleza, aun asi es
necesario la evaluacion constante de los procesos para su mantenimiento.
Dimension Sistemas; es necesario la actualizacion de los recursos
tecnolégicos y de los sistemas de informacion vigentes. En la Dimensién

Gente se evidencia la ausencia de espacios destinados para la capacitacion,
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la falta de implementacion de seguimiento en los procesos de mejora, y
evaluar la capacitacion brindada al personal que presta los servicios.

Para el quinto objetivo "Identificar los aspectos de fortaleza y areas de
mejora de la atencién al cliente interno prestada por | departamento de
Recursos Humanos de la empresa en estudio” se realizo un cuadro
comparativo con las fortaleza y debilidades presentes en el caso de estudio,
donde se sefialaron que las fortalezas mas importantes son; la existencia de
vocacion de servicio por parte el departamento de Recursos Humanos hacia
los servicios prestados, los problemas de servicio son resueltos de manera
oportuna, se reciben las quejas y reclamos por parte de los clientes internos,
existe buena comunicacion entre los miembros en la organizacion. Entre las
debilidades encontradas destacan; la falta de capacitacion en cuanto a los
procedimientos realizados, no se motiva al personal a generar ideas de
mejora, la opinidén de los usuarios en los procesos no es tomado en cuenta,
no se utilizan o no se conocen los manuales de procedimientos, los valores
institucionales no son identificados por los trabajadores, no existe cultura en
la calidad del servicio, la capacitacion del personal no esta orientada a las
necesidades reales del departamento, el liderazgo ejercido no es eficiente ni

se encuentra orientado a las estrategias del departamento.

Para dar respuesta al ultimo objetivo "Sefalar acciones que
contribuyan al fortalecimiento de la atencidon al cliente interno por parte
del departamento de Recursos Humanos", se presentan una serie de
sugerencias a partir de cada debilidad detectada en cada uno de los
objetivos en las recomendaciones del presente trabajo de grado.
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RECOMENDACIONES
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A partir de las conclusiones realizadas, se procede a realizar una serie de
recomendaciones para la mejora de la calidad del servicio prestada en el

departamento de Recursos Humanos como se describen a continuacion:

Realizar capacitacion acorde a las necesidades del departamento de
recursos humanos en cuanto a la utilizacién de las herramientas tecnolégicas
como también orientado al desarrollo de las competencias para el cargo y

formacioén en atencién al cliente.

Realizar el reclutamiento del personal conjuntamente con la gerencia de
recursos humanos de la sede sucursal y principal, tomando en cuenta los
requerimientos en el perfil, para garantizar que el personal reclutado se

encuentre acorde a las necesidades del departamento.

Realizar una actualizacibn 6 disefio de manuales de normas vy
procedimientos que permita al personal encargado de llevar los procesos de

gestion de una forma mas eficiente.

Evaluar las estrategias implementadas por la gerencia para el
mejoramiento y supervision de la atencion al cliente, tomando en cuenta las
sugerencias por parte de los prestadores del servicio como también de los

usuarios.
Revisar el tipo de liderazgo ejercido para mejorar y motivar la capacidad
de los trabajadores en el servicio y la atencion al cliente dentro del

departamento.

Induccién en cuanto a la formacidén de equipos de trabajo y realizar un

estudio diagnostico del Clima Organizacional de la sede.
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Aplicar evaluacion de seguimiento a los planes estratégicos que se

establezcan de forma de verificar su efectividad en los procesos de servicio.

Llevar estadisticas del servicio al cliente prestado para sostener una
mejora continua en los servicios en el departamento y mantener el incentivo

de generar una cultura de servicio.
Incentivar una cultura de calidad e los servicios llevados a cabo dentro del

departamento de Recursos Humanos por medio de capacitaciones y charlas

periodicas.
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ANEXO A-1



Cuestionario A

Estimado Trabajador, a continuacion se presenta el siguiente cuestionario
el cual sirve como instrumento de recoleccion de datos para el Trabajo de
Grado titulado “EVALUACION DE LA ATENCION AL CLIENTE INTERNO
EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS EN UNA EMPRESA
DEL SECTOR PUBLICO, SUCURSAL VALENCIA, ESTADO CARABOBO’.
El mismo estd siendo elaborado por la Bachiller Milvic Arteaga, para ser
presentado en la Universidad de Carabobo. Se espera poder contar con su
valiosa colaboracién, tenga en cuenta que los datos recabados seran
tratados con estricta confidencialidad y anonimato por la investigadora, y sélo
seran utilizados con fines académicos. Siga las siguientes indicaciones para
responder:

1. Lea detalladamente cada pregunta, y responda cada una marcando con
una (X) la opcion que Usted considere como correcta.

2. Marque una sola opcién por cada pregunta.

3. Si tiene alguna duda consulte con el investigador para que sea aclarada.

4. Si no conoce la respuesta a alguna pregunta por favor no marque ninguna

opcion en la misma.



Respuestas

Totalmente de Acuerdo = TA; De acuerdo = DA; Ni de acuerdo ni en
desacuerdo = NI; En desacuerdo = DES; Totalmente en desacuerdo =
D

Preguntas TA | DA | NI |DES| TD

1. El Servicio que se brinda es acorde a las
necesidades de los usuarios

2. Se Brinda informacién veraz a los usuarios

3. El personal refleja una actitud positiva ante
los usuarios del Departamento

4. Se muestra disposicion al realizar
actividades en relacion al servicio de atencion a
los usuarios

5. Las estrategias que se han desarrollado han
mejorado el servicio prestado al usuario

6. El departamento estd orientado hacia la
obtencién de mejoras en el servicio

7. Constantemente se evallan con el
supervisor los procesos

8. Se estimula al personal a generar ideas para
mejorar los procesos

9. Se buscan alternativas para solucionar los
inconvenientes que se presentan en el trabajo

10. Se toma en cuenta la opinibn de los
clientes para solucion de los problemas
inherentes al servicio

11. Los problemas en relacionados con el
servicio se solucionan oportunamente

12. Se conocen los lineamientos que se deben
seguir para llevar cabo los diferentes procesos

13. Los procesos se realizan atendiendo a las
normativas del Departamento

14. Existe un manual de normas vy
procedimientos actualizado

15. Los procesos existentes facilitan la
prestacion de un buen servicio

16. El personal esta capacitado para manejar
los procesos de trabajo

17. El personal esta capacitado para atender
las necesidades de los usuarios

18. La empresa invierte en la capacitacion del
personal para mejorar la calidad del servicio




19. Se cumple con mi horario de trabajo

20. Cuento con los recursos materiales para
cumplir eficientemente mi trabajo

21. El departamento dispone de los recursos
tecnoldgicos para cubrir las necesidades de los
usuarios

22. Se cuenta con la tecnologia apropiada para
la elaboracién del servicio

23. Los sistemas de informacién son confiables
para el servicio

24. Mantengo relaciones interpersonales
positivas entre mis comparieros de trabajo

25. El usuario recibe una atencién cortes y
respetuosa

26. Conozco y manejo informacion acerca de
todos los procesos que se realizan en el
departamento

27. Se recibe capacitacion para el desempefio
del cargo

28. El departamento dispone de talleres de
adiestramiento para sus trabajadores

29. el personal se siente comprometido con el
desempeiio del cargo

30. Conozco los valores institucionales que
distinguen al departamento

31. Todo el equipo de trabajo muestra
compromiso con la labor que realizan

32. El trabajo esta enfocado en prestar un
servicio de calidad

Fuente: Borges, Castro (2009).
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Cuestionario B

Estimado Usuario, a continuacion se presenta el siguiente cuestionario el
cual sirve como instrumento de recoleccion de datos para el Trabajo de
Grado titulado “EVALUACION DE LA ATENCION AL CLIENTE INTERNO
EN EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS EN UNA EMPRESA
DEL SECTOR PUBLICO, SUCURSAL VALENCIA, ESTADO CARABOBO’.
El mismo estd siendo elaborado por la Bachiller Milvic Arteaga, para ser
presentado en la Universidad de Carabobo. Se espera poder contar con su
valiosa colaboracién, tenga en cuenta que los datos recabados seran
tratados con estricta confidencialidad y anonimato por la investigadora, y sélo
seran utilizados con fines académicos. Siga las siguientes indicaciones para
responder:

1. Lea detalladamente cada pregunta, y responda cada una marcando con
una (X) la opcion que Usted considere como correcta.

2. Marque una sola opcién por cada pregunta.

3. Si tiene alguna duda consulte con el investigador para que sea aclarada.

4. Si no conoce la respuesta a alguna pregunta por favor no marque ninguna

opcion en la misma.



Respuestas

Totalmente de Acuerdo = TA; De acuerdo = DA; Ni de acuerdo ni en
desacuerdo = NI; En desacuerdo = DES; Totalmente en desacuerdo =
TD

Preguntas TA| DA | NI |[DES | TD

1. El servicio brindado es acorde a nuestras
necesidades

N

La informacion brindada es veraz

w

La actitud del personal del departamento es
positiva

4. Existe disposicion en las actividades
relacionas en la atencién al cliente

5. Se han desarrollado estrategias que
mejoren el servicio prestado

o

Existe orientacion de mejoras en el servicio

N

Se evalla constantemente los procesos

8. El personal es estimulado para generar
ideas de mejora en los procesos.

9. Existen alternativas para solucionar los
inconvenientes presentados

10.Se toma en cuenta las opiniones de los
usuarios para la solucién de los problemas
inherentes al servicio

11.Los problemas de servicios son resueltos
rapidamente por los trabajadores del
Departamento.

12.Se siguen lineamientos para llevar a cabo
los procesos

13.Los procesos son llevados de manera
eficiente.

14.Los trabajadores del Departamento
cumplen los procedimientos de su trabajo
de forma eficiente.

15.Los procesos existentes facilitan un buen
servicio

16.El personal esta capacitado para la
prestacion del servicio

17.El personal estd capacitado para atender
las necesidades de los usuarios




18.Se invierte en la capacitacion del personal
gue presta el servicio

19.Se cumple con el horario de atencion

20.Se poseen los recursos materiales para la
prestacion del servicio eficientemente

21.El departamento posee los recursos
tecnologicos para cubrir los servicios de
forma eficiente

22.El Departamento dispone de los recursos
tecnoldgicos para cubrir las necesidades de
los usuarios.

23.El Departamento emplea sistemas de
informacion confiables para el servicio

24.Las relaciones interpersonales son positivas
en los trabajadores que prestan el servicio

25.Los trabajadores se dirigen al usuario de
manera cortés y respetuosa

26.El personal prestador del servicio conoce
todos los procesos que se realizan en el
departamento

27.La capacitacion del personal esta acorde al
desemperio del cargo

28.El departamento dispone de espacios de
adiestramiento para el personal que presta
el servicio

29.EIl personal se percibe comprometido en las
labores que desempefia

30.Los valores institucionales distinguen al
departamento

31.El departamento muestra compromiso con
la labor que realiza

32.El trabajo realizado es de calidad

Fuente: Borges, Castro (2009).
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DEUS_LIBERTAS CULTURA

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

GUIA DE ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA

1. ;Cudles considera usted, son las necesidades existentes en el
Departamento de Servicios al Personal de acuerdo al servicio que presta
a los usuarios?

2. ¢Cree usted que el Departamento posee todo lo necesario en cuanto a
tecnologia, herramientas y espacio fisico para garantizar el bienestar de
los trabajadores?

3. ¢Qué areas de mejora considera usted deberia implementarse en el
Departamento para mejorar el servicio prestado?

4. ¢Dentro de las actividades realizadas en el Departamento de Servicios al
Personal estan pautados talleres de formacién y capacitacion para los
trabajadores en relacién con los valores organizacionales?

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

6. ¢Como son los procesos desempefados se cumplen segun los objetivos
preestablecidos de manera efectiva dentro de los parametros de tiempo,

Segun escala:

1 2 3 45 67 89 10
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