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RESUMEN

La calidad de servicio que puede prestar el departamento de recursos humanos a los
empleados de una organizacién asume gran importancia para el crecimiento de la
misma ya que el trabajador es el pilar fundamental y quien hace que la empresa surja
si mantenemos un trabajador satisfecho con los servicios y la atencidn que se le pueda
dar al momento de un requerimiento. La presente investigacion tuvo como objetivo
Proponer estrategias de Calidad de Servicio para el Mejoramiento en el Desempefio
Laboral del Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Sociales en la Universidad de Carabobo. Se utiliz6 como metodologia
de una investigacion de tipo descriptivo, proyecto factible y un disefio de campo, para
la recoleccion de los datos se us6 como instrumento un cuestionario, el cual fue
aplicado a los setenta y seis (76) empleados que conforman el cliente interno del
objeto de estudio el Departamento de Recursos Humanos. Luego se tabularon y
graficaron, los resultados de la misma se realiz6 una interpretacion de cada
afirmacion y un analisis de cada una de las dimensiones, en base a los resultados se
Ilegd a la conclusion se observaron fortalezas, y aun cuando existen no se debe dejar
de buscar el mejoramiento continuo de cada una de las dimensiones, ahora bien, en
cuanto a la apariencia existe buena presencia del personal, el esmero del personal por
brindar un servicio rapido a sus cliente, se cumple con el horario establecido para
prestar servicio, la cultura organizacional es definida, en cuanto cumplimiento de
horarios, respeto a los clientes, entre otros y por ultimo disposicion del personal ante
el cambio y sugerencias para el mejoramiento, luego de esto se identificaran las
estrategias de calidad de servicio que mejorarian el desempefio laboral de los
empleados hacia el cliente externo de la empresa ya mencionada.
Descriptores: calidad de servicio, cliente interno, desempefio laboral, recursos
humanos.
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ABSTRACT

The present research aimed to propose strategies for QoS Improvement in the
Workplace Performance Human Resources Department, Faculty of Economics and
Social Sciences at the University of Carabobo. It was used as a methodology of
research type descriptive feasible project and design field for data collection was used
as an instrument a questionnaire, which was applied to seventy-six (76) employees
who make up the internal customer the object of study by the Department of Human
Resources. The author validated the data collection instrument by expert judgment
and reliability was calculated by the formula of Alpha Cronbach, where high
reliability represented by 0.86 was obtained. They were then tabulated and graphed
the results of the interpretation of each statement and an analysis of each of the
dimensions was performed, based on the results it was concluded strengths were
observed, and although there should not be left to seek continuous improvement in
each of the dimensions, however, in terms of appearance there good looking staff,
care staff to provide its customers a fast, complies with the schedule established to
serve the Organizational culture is defined as meeting schedules, respect for
customers, among others, and finally available to staff to change and suggestions for
improvement, after this the strategies of service quality would improve job
performance were identified employees to the external client of the company
mentioned above.

Descriptors: quality of service, internal customer, job performance, human
resources.
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INTRODUCCION

El capital humano, es el cliente mas importante de una empresa, ya que
dependiendo de su satisfaccién y compromiso con la empresa, él se sentird motivado
en prestar un servicio de calidad al cliente externo. Es alli, la responsabilidad del
Departamento de Recursos Humanos, que se encarga de dar el mejor servicio a los
empleados, tales como: capacitacion, reconocimientos e incentivos, tanto monetario y
no monetarios, remuneracion, sueldos y salarios, un ambiente agradable, solucion
rapida y oportuna de los problemas que se le presente, entre otros, es por ello que la
importancia de esta investigacion, se debe a que hoy en dia, el buen trato a los
clientes, en cualquier instancia empresarial, tanto publica como privada, esta muchas
veces carente de profesionalismo y creatividad, son factores que han influido en las
organizaciones, y por consiguiente en la manera como se prestan la calidad de

servicio.

Por lo anterior expuesto, se puede decir que el objetivo general de esta
investigacion es Proponer estrategias de Calidad de Servicio para el Mejoramiento en
el Desempefio Laboral del Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Sociales en la Universidad de Carabobo. Para ello se utilizo,
como metodologia de una investigacion de tipo descriptivo, proyecto factible y un
disefio de campo, para la recoleccién de los datos se us6 como instrumento un
cuestionario, el cual fue aplicado a los setenta y seis (76) empleados que conforman
el cliente interno del objeto de estudio el Departamento de Recursos Humanos. Luego
se tabularon y graficaron, los resultados de la misma se realizé una interpretacion de
cada afirmacion y un analisis de cada una de las dimensiones. En tal sentido, esta

investigacion se ha estructurado de la siguiente manera:

En el Capitulo I, se plantea la situacion probleméatica o contexto que se
relaciona con el tema elegido como objeto de estudio, que esta constituida por el

-



planteamiento del problema, los objetivos y la justificacion.

En el Capitulo II, se resefian todos los elementos que componen el Marco
Referencial entre estos se encuentran los antecedentes que aportaron conocimientos a
la investigacién, asi como también las bases teoricas sobre las cuales soportan los

objetivos planteados.

En el Capitulo 111, Marco Metodolégico, en donde se describe la naturaleza de
la investigacién, la estrategia metodolégica y las técnicas e instrumentos de
recoleccion de informacion y operacionalizacién de los objetivos especificos, asi

como también la validez y confiablidad del instrumento.

El Capitulo IV, se realizo el Andlisis e Interpretacion de los Resultados, en
donde se tabularon y graficaron cada uno de los datos obtenido de la aplicacion del
instrumento, en donde se realizd una interpretacion de cada para luego realizar un

andlisis exhaustivo de cada dimension.
En el Capitulo V, se plasmaron las conclusiones y recomendaciones respectivas

y finalmente se presentd el Capitulo VI, con la Propuesta y por Gltimo la lista de

referencias.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En la actualidad, diferentes procesos socioeconomicos afectan a la humanidad
determinando la manera en que las sociedades intercambian bienes y servicios. La
globalizacion y la integracion de mercados, han ido imponiendo nuevos pardmetros
de productividad y competitividad, estableciendo estandares de calidad que permiten
su medicion. Sin embargo, se acepta casi de manera unanime, que el atributo que
contribuye, fundamentalmente a determinar la posicién de la empresa en el largo

plazo es la opinidn de los clientes sobre el producto o servicio que reciben.

En este sentido, los clientes se formaran una opinion positiva, cuando la
empresa logre satisfacer todas sus necesidades y expectativas, dentro de pardmetros
que cumplan con todos los aspectos y atributos relacionados, con el nivel de calidad
que se requiere y espera del producto, sea éste un bien manufacturado o un servicio
brindado, alcanzandose lo que se ha dado en llamar calidad del servicio. La calidad, y
mas concretamente la calidad del servicio, se ha convertido en los tiempos actuales en
un requisito imprescindible para competir en las organizaciones industriales y
comerciales de todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de
resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las

empresas envueltas en este tipo de procesos.

La gestidn de la calidad de servicio, se ha convertido para muchas empresas en

la actualidad en una herramienta fundamental, en la que la calidad de sus productos y
20



servicios cumplan con esto, con el fin de elevar la productividad con los recursos
existentes. Con relacion a la calidad de servicio, que presta una empresa, ésta es

definida por Deming, citado por Pérez, J. (2008), como:

El conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen
las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen
satisfactorio el producto. La calidad consiste en no tener
deficiencias. Plantea entre otras cosas que la calidad, esta
orientada a las necesidades de los clientes, que se encuentran
en continuo cambio.... La aceptacion de materiales
defectuosos, mano de obra mediocre y servicio desatento y
malhumorado como estilo de vida... es un obstaculo al
mejoramiento de la calidad y la productividad. (p.86)

El estudio de la calidad del servicio constituye una variable determinante en la
competitividad de las organizaciones, dado que toda empresa o bien toda institucion
requiere fundamentalmente ofrecer un buen servicio, en este sentido, la calidad debe
ser un valor agregado al servicio, ser competitivo implica diferenciarse respecto a los
competidores, en este caso en particular las instituciones dedicadas a la produccion de
conocimiento deben velar por dar mejor servicio y ofrecer al mismo tiempo una
garantia de excelencia expresada en la calidad. La misma existe cuando los miembros
de la organizacién poseen, comparten y ejercen una serie de valores cuyo fin Gltimo
es la satisfaccion de las necesidades del usuario. Asimismo, sefiala Albretch, K.

(1992), que en la calidad de servicio:

Intervienen méas las expectativas de los clientes que las
expectativas del servicio si bien estdn basadas en una
necesidad real y concreta, la percepcion de la satisfaccion de
esa necesidad dependera de quien requiera el servicio en si.
Aun iguales prestaciones de servicio, tendran percepciones
diferentes para los distintos clientes. (p.11)

Esto refiere la importancia que tiene la Calidad de Servicio en toda empresa

para el cumplimiento de la satisfaccion de sus clientes, debe poseer herramientas que
21



permitan medir el nivel de servicio, tanto a clientes externos como internos, para asi
garantizar su competitividad y mejora contintia de sus procesos Yy resultados. Por otro
lado, en el mundo empresarial existen un conjunto de técnicas capaces de promover
el desemperio eficiente del personal, para la Administracion del Recurso Humano es
importante identificar las areas encontradas en la organizacion las cuales llevan a un
manejo eficaz de la misma, todo ello motivado hacia el empleado que colaboran para
el alcance de objetivos individuales relacionados directa o indirectamente a la

organizacion.

Para realizar el trabajo de manejo de personal, es necesario entender el
comportamiento humano tomando en consideracion que el capital humano es
intangible y elusivo el cual no es manejado como cualquier producto o tecnologia de
la organizacién, buscando asi la adaptacion a la gente de diferente pensamiento ya
que el aspecto humano es parte fundamental para el crecimiento organizacional y su
clima el cual lleva a determinar el rendimiento, productividad y satisfaccion del

empleado.

Toda organizacion requiere contar con una buena Administracion de su Capital
Humano, ya que como lo plantea Chiavenato, 1. (2007:31), “puede valer mas o0 menos
en la medida que contenga talentos y competencias capaces de agregar valor a la
organizacion, ademas de hacerla mas agil y competitivas”. En ese sentido, la
administracion de los recursos se ha enfocado en brindar un manejo adecuado de este
capital y tradicionalmente sus funciones se han dividido en cinco procesos
principales: Reclutamiento y Seleccion, Capacitacion y Desarrollo, Organizacion y
Métodos, Servicios al personal y Auditoria de Recursos Humanos. Es importante
destacar, que el Capital Humano es uno de los mas valiosos, ya que por medio de él

se puede mejorar y perfeccionar el empleo y disefio de los demas recursos.
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En este mismo orden de ideas, el objetivo del reclutamiento y seleccion, es la
integracion del talento humano requerido por la organizacion. La capacitacion y
desarrollo se relaciona con el como preparar y desarrollar a las personas para que
puedan satisfacer de una mejor manera las necesidades individuales y
organizacionales. El proceso de organizacion y métodos busca definir qué haran las
personas en la organizacion. Por su parte servicios al personal, tiene como objetivo
conservar a las personas que trabajan en la organizacion. Por dltimo el proceso de
auditoria se refiere a como saber lo que son y lo que hacen las personas en la

organizacion.

Considerando las razones anteriores, se puede observar que a través del Capital
Humano, se le da vida a la organizacion y son ellos quienes la hacen exitosa; de aqui
se deduce que el personal no es un recurso mas, sino el protagonista de la
organizacion. Es por ello, que el Capital Humano resulta vital para el funcionamiento
y evolucion de cualquier empresa, por lo que se debe prestar primordial atencién al
personal con el que se cuenta, orientdndolo a que mejoren sus conocimientos, donde

puedan dar el méximo de si mismo con aptitudes positivas y favorables.

En vista de este planteamiento administrar el recurso humano, es un proceso
gue se centra en proporcionar las capacidades requeridas por la organizacion, proveer
una estructura administrativa eficiente, con empleados capaces, trato equitativo,
oportunidades de progreso, con el fin de obtener objetivos personales y
organizacionales. Por otro lado, la empresa en su conjunto se enmarca en un proceso
orientado al mejoramiento continuo de la calidad de servicio, logrando como
resultado la satisfaccion en los consumidores y de todos aquellos que se les preste
servicio, es por ello que en su desempefio el personal tanto directivo como
administrativo, tienen como mision para el alcance de los objetivos 0 metas de la

empresa u organizacién ejercer su desempefio laboral con calidad total y eficiencia.
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En este mismo orden de ideas, para medir el desempefio laboral es necesario la
evaluacion continua de la realizacion de cada una de las funciones, esto es una técnica
de direccion imprescindible en la actividad administrativa. Cabe destacar, que el
procedimiento para evaluar el personal se denomina evaluacién de desempefio, y
generalmente, se elabora a partir de programas formales de evaluacién, basados en
una cantidad razonable de informaciones respecto a los empleados y a su desempefio
en el cargo; su funcidn es estimular o buscar el valor, la excelencia y las cualidades
de alguna persona, medir el desempefio del individuo en el cargo y de su potencial de

desarrollo.

Chiavenato, 1. (2007:247), refiere que “cuando un programa de evaluacion del
desempefio estd bien planeado, coordinado y desarrollado, normalmente trae
beneficios a corto, mediano y largo plazo. Los principales beneficiarios son
generalmente el evaluado, el jefe, la empresa y la comunidad”. Por otro lado, cabe
sefialar la Administracion de Recursos Humanos, tiene como funciones ademas de
las administrativas, no sélo seleccionar al personal, sino de igual manera mantener la
satisfaccion, eficiencia y productividad a través de la calidad del servicio que presta a

sus clientes internos.

En tal sentido, consiste basicamente en desarrollar y aplicar politicas,
programas y procedimientos orientados a estimular y valorar el desarrollo del
personal, proporciondndoles las herramientas necesarias para hacerlo mas
satisfactorio asi mismo y a la colectividad en la que se desenvuelve, lo cual permitira
construir organizaciones inteligentes e innovadoras. Para el cliente interno, es
indispensable contar con un buen servicio brindado por el Departamento de Recursos
Humanos, ya que es el que lleva el control directo en cuanto a las necesidades basicas
dentro de la organizacién, tales como lo son horas extras, ticket alimentacion, servicio
de guarderia, bono nocturno, incentivos entre otras, las cuales estén estipuladas en el

contrato colectivo.
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Estas funciones, que asume el Departamento de Recursos Humanos viene del
apoyo Y la base fundamental de la organizacion producto que desde alli se contrata y
se obtiene todo el Capital Humano que se encuentra en la empresa. En tal sentido, la
calidad de servicio que puede prestar el Departamento de Recursos Humanos a los
clientes interno de una organizacion asume gran importancia para el crecimiento de la
misma ya que el empleado, es el pilar fundamental y quien hace que la empresa sea
beneficiosa, si se mantiene un empleado satisfecho con los servicios y la atencion que
se le pueda dar al momento de un requerimiento, la productividad va a ser mayor y de
alli existirian casos de competitividad por ser los mejores en calidad de servicio y
productividad.

Cabe destacar, que el servicio se considera como un conjunto de prestaciones
que el cliente espera recibir de una organizacion. Es algo que va mas alla de la
amabilidad, gentileza y servilismo; servicio también implica orientacion y métodos
que adquiere el cliente hacia el fin buscado, tal como lo define Cantu, H. (2001),

quien considera:

El servicio como una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza, casi siempre intangible, las cuales se llevan a cabo
a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o
instalaciones fisicas de servicio, con el proposito de satisfacer
un deseo 0 una necesidad. (p. 153).

Segin Hernandez, M. (2007:53), “la calidad de un servicio es siempre percibida

a través de los detalles y del orden de ejecucion de la actividad”, esta diferencia es la
que se perciben entre las diferentes organizaciones empresariales que ofrecen un
servicio, es destacada por el trato cordial y orientacion, como una pequefia parte de la
gama de herramientas que pueden ofrecer para un servicio de calidad. Por otro lado
Berry, L. (1989:27), sefiala que “un servicio de calidad no solo debe ajustarse a las
especificaciones de instrucciones y procedimiento en general, sino ajustarse a las
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especificaciones de cada cliente, ya que cada uno tiene exigencia y requerimientos

propios”.

Es importante sefialar, que dentro de toda organizacion se hace necesario tomar
en cuenta, dedicandole grandes esfuerzos al cliente externo, pero también es cierto
que si un cliente interno no recibe un buen trato por partes de sus jefes y/o
compafieros, no podrian brindar un buen trato o servicio a dichos clientes. Es por ello,
la importancia de intentar ir mas alla en la motivacion de los empleados, de promover
cambios en las habilidades tradicionales de liderazgo, con la finalidad de que éstos se
sientan motivados y entusiasmados en asumir nuevos retos, que provocaran algun

beneficio directo o indirecto a la organizacion empresarial.

A pesar de lo anterior plasmado, existen muchas organizaciones que dan poca
prioridad a la calidad de servicio que prestan a sus empleados, absteniéndose de
buscar mejoras y desarrollo en el desempefio de su capital humano olvidandose de
gue un buen desempefio laboral ayuda a darle un enfoque productivo y competitivo a
las mismas, ya que mediante la calidad de servicio al cliente interno, obtiene el

personal calificado e idoneo para el puesto de trabajo; es decir un perfil adecuado.

Tal es el caso, del Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Sociales (FACES) de la Universidad de Carabobo, ubicada en
el Campuls Béarbula Estado Carabobo. Cabe destacar, que el capital humano de la
empresa objeto de estudio, que representa el cliente interno, segun la experiencia de
la autora de la presente investigacion y por entrevista semi-informal a otros
empleados, se observd como problematica, que existe insatisfaccion en la calidad de
servicio que recibe de parte del Departamento de Recursos Humanos, por lo que se
encuentran entre las quejas la falta de capacidad de respuesta ante los problemas
suscitados, carencia de informacién o no es oportuna, demoras en las solicitudes,

ausencia en la rapidez de los planes y programas de induccién y adiestramiento,
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desmotivacion, desactualizacion con la informacion, falta de exploracion de las
habilidades y destrezas del personal administrativo, insatisfaccién en la atencion

recibida, el servicio que reciben no es personalizado y otras de indoles semejantes.

Del mismo modo, los trabajadores de esta organizacion, acotaron que existe un
continuo desmejoramiento en el desempefio de los mismos, ya que el personal no
cumple con las exigencias y/o competencias que requiere el cargo, asi como en la
atencion hacia el cliente externo, por Ultimo esta situacion trae como consecuencia
retraso e ineficiencia en los procesos que involucran el desempefio laboral del cliente
interno, desmotivacion, desactualizacion, falta de exploracion las habilidades y
destrezas de los mismos y por consiguiente la institucion no logra cumplir los
objetivos empresariales. Por lo anterior expuesto, se pretende llevar a cabo la
realizacion de la presente investigacion, con la finalidad de proponer Estrategias de
Calidad de Servicio para el Mejoramiento en el Desempefio Laboral del
Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Sociales en la Universidad de Carabobo, por lo anterior expuesto surgen las

siguientes interrogantes:

- ¢Cémo es el desempefio laboral del personal del Departamento de Recursos
Humanos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales en la Universidad

de Carabobo, en Valencia Estado Carabobo?

- ¢Como es la calidad de servicio actual que brinda el Departamento de Recursos
Humanos de la Facultad de Ciencias Economicas y Sociales en la Universidad
de Carabobo, en Valencia Estado Carabobo?

- ¢Cual es la factibilidad del disefio de estrategias de Calidad de Servicio para el
Mejoramiento en el Desempefio Laboral del Departamento de Recursos

Humanos?
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- ¢Cudles estrategias de Calidad de Servicio para el Mejoramiento en el

Desemperio Laboral del Departamento de Recursos Humanos?

Objetivos de la Investigacion

Obijetivo General

Proponer estrategias de Calidad de Servicio para el Mejoramiento en el
Desempefio Laboral del Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de

Ciencias Econdmicas y Sociales en la Universidad de Carabobo.

Objetivos Especificos

- Determinar el desempefio laboral del personal del Departamento de Recursos

Humanos.

- Diagnosticar la calidad de servicio actual que brinda el Departamento de

Recursos Humanos.

- Identificar la factibilidad del disefio de estrategias de Calidad de Servicio para
el Mejoramiento en el Desempefio Laboral del Departamento de Recursos

Humanos.

- Disefnar estrategias de Calidad de Servicio para el Mejoramiento en el

Desempefio Laboral del Departamento de Recursos Humanos.
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Justificacion de la Investigacion

Para justificar el logro de los objetivos, se debe partir de que la calidad de
servicio, se esta convirtiendo hoy en dia, en un requisito imprescindible para competir
en las organizaciones industriales y comerciales de todo el mundo, para mejorar la
Calidad de Servicio dentro de la organizacion, se deberian formular sus estrategias
en funcion de las necesidades de los clientes y en relacion con los sistemas fisicos y
administrativos que son utilizados por el personal que labora en la organizacion, este
ultimo aspecto requiere de atencion especial ya que es el principal contacto entre el
cliente externo y la organizacion, para asi alcanzar la excelencia, eficacia y

productividad para mantenerse lider en el mercado.

Es por ello, que esté investigacion aportara al disefiar estrategias de Calidad de
Servicio para el Mejoramiento en el Desempefio Laboral del Departamento de
Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales en la
Universidad de Carabobo, retroalimentacion y oportunidad de optimizar su gestién
en la calidad de servicio a sus clientes y de esta manera corregir errores en su
atencion y prestacion del mismo para lograr la excelencia en la gestion. Asimismo,
estd propuesta es de utilidad para el capital humano de la empresa, a tal efecto que le
garantice un mejor funcionamiento y gestién de Capital Humano, en sintesis lo que se
busca son estrategias de calidad de servicio para el mejoramiento de su desempefio
laboral.

De igual manera, contribuye con el Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales
(FACES), por ser un tema que se hace presente en el mercado laboral de manera
competitiva debido las dinamicas cambiantes de la misma, al igual que en el futuro
esta investigacion puede servir de herramienta clave para el desarrollo de proximas
investigaciones relacionadas con este tema. Por otro lado, para la autora constituye un

aporte a su carrera, ya que hoy en dia la gran mayoria de las empresas coinciden en
29



que la calidad de servicio que se preste al cliente interno, es una estrategia clave para
la organizacion en el desempefio laboral, ya que permite adaptar al entorno y propicia

un amplio desarrollo de ventajas competitivas.

Cabe destacar, el aporte de caricter metodologico a las proximas
investigaciones, para todos aquellos interesados en la investigacion de calidad de
servicio hacia el cliente interno para mejorar el desempefio laboral de los empleados,
por ser de naturaleza muy especifica para cada organizacion y de vital importancia

institucional.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Toda investigacion es un proceso sistematico con objetivos definidos. No es
posible realizar un estudio investigativo exitoso si no se le da especial atencion al
desarrollo de un buen marco referencial sobre el estudio que se realiza. A este
respecto, Arias, F. (2006) indica que el marco tedrico delimita los referentes que

orientaran el estudio en todos sus aspectos.

Por su parte, Tamayo y Tamayo (2003) sefiala que el objetivo fundamental del
marco teorico es “indicar la teoria del problema y ayudando al investigador a precisar
y organizar los elementos contenidos en la descripcion del problema De alli que
deban presentarse los puntos relacionados con los antecedentes y las bases tedricas
que sustentan el proyecto” (p. 37). Este elemento debe ser utilizado correctamente
para tener una investigacién productiva y exitosa. La creacion de un buen marco
referencial significa revisar en detalle las fuentes de informacidn que pueden resultar

utiles en el analisis del tema que se esta investigando.

Antecedentes de la Investigacion

A continuacion se presenta los antecedentes del estudio, de trabajos de

investigaciones anteriores que sirven como soporte valioso en esta investigacion:
Escobar, I. (2011). “La gestion de los recursos humanos: factor estratégico

de desarrollo en una empresa de consumo masivo”. Trabajo de Grado presentado

para optar al titulo de Magister en Administracion del Trabajo y Relaciones
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Laborales, en la Universidad de Carabobo.

El objetivo fundamental de esta investigacion fue Analizar la Gestion de los
Recursos Humanos considerando la preeminencia del desempefio de los trabajadores
en una empresa de consumo masivo. En tal sentido se destacaron las teorias
estratégicas de la Gestion de los Recursos Humanos en las organizaciones; se
establecieron las interrelaciones entre la Gestion de los Recursos Humanos y los
componentes claves del desarrollo y el desempefio profesional y se analizé la Gestion
de los Recursos Humanos en una empresa de consumo masivo a través de las
dinamicas laborales que configuran la estrategia del negocio. De acuerdo a los
objetivos planteados se desarroll6 una investigacion de campo con apoyo en la

revision documental.

Para la recoleccion de datos, se aplico un cuestionario conformado por 14 items
orientados a identificar y evaluar la gestion de recursos humanos como factor de
desempefio de la organizacion objeto de estudio; dicho instrumento fue aplicado entre
la Alta Gerencia y el grupo de empleados de una empresa de consumo masivo. Las
respuestas sugieren que para que los recursos humanos de una organizacion tengan un
desempefio laboral que satisfaga las necesidades de la organizacion, se requiere
definir las politicas de personal, y articular las funciones sociales considerando los
objetivos de la organizacion; ademas se necesitan métodos para conseguir, conservar
y desarrollar esos recursos humanos, todo esto se logra solo con la ayuda de

instrumentos administrativos y reglamentarios.

Esta investigacion se seleccion6 como antecedente por su aporte sobre como
mejorar el desempefio laboral de los recursos humanos de una organizacion, en donde
se requiere definir las politicas de personal, y articular las funciones sociales

considerando los objetivos de la organizacion; ademas se necesitan métodos para
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conseguir, conservar y desarrollar esos recursos humanos, todo esto se logra solo con

la ayuda de instrumentos administrativos y reglamentarios.

Palencia E. (2011). “Modelo Gerencial de Talento Humano Basado en el
Sistema de Evaluacion y Desarrollo Continuo que Contribuya al Mejoramiento
de la Calidad de Servicio en las Empresas Fabricantes de Linea Blanca del
Estado Carabobo”. Trabajo de Grado presentado para optar al titulo de Magister en
Administracion de Empresas, Mencién: Gerencia. En la Universidad de Carabobo

Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales Escuela de Economia.

Tuvo como objeto disefiar un modelo gerencial basado en estrategias que
contribuya al mejoramiento de la calidad de servicio en las empresas fabricantes de
linea blanca ubicadas en el estado Carabobo. Se tom6 en consideracion las principales
teorias de gerencia del talento humano, sistema de evaluacion y desarrollo continuo
de la calidad de servicio. Esta investigacion se llevo a cabo a través de una revision
bibliogréafica, se desarrollé la parte tedrica caracterizando al presente estudio como

una investigacion no experimental de campo, de tipo descriptivo.

La metodologia utilizada se centr6 en dos instrumentos de recoleccién de datos,
mediante la técnica de la encuesta: una aplicada a la gerencia, usando las dimensiones
que miden la evaluacion del proceso de gestion de actitudes del personal, y otra
encuesta aplicada al capital humano, usando las dimensiones que miden la evaluacion
del proceso de gestion de actitudes del personal y la evaluacion del proceso de
gestién de la comunicacion. Se concluyé en la estrecha relacion entre los sistemas de
evaluacion y desarrollo continuo, con la satisfaccion del cliente externo en las
organizaciones. Por ello, es una estrategia para potenciar la calidad de servicio
ofrecido al cliente y como consecuencia directa la satisfaccion. Finalmente, desarrolld

una propuesta para el mejoramiento de la calidad de servicio.
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Dicho trabajo de investigacion permite a la investigadora encontrar datos para
las bases teodricas de su investigacion, ayudando a conceptualizar, temas como
clientes internos y externos, servicio entre otros que seran desarrollados a traves del

presente trabajo de grado.

Por otro lado Gomez, D. (2011), en su investigacion titulada “La Gestion de
Recursos Humanos y el servicio que presta el personal de mantenimiento de un
Outsorcing, ubicado en el municipio San Diego del estado Carabobo”. Trabajo de
Grado presentado para optar el Titulo de Magister en Administracion del Trabajo y
Relaciones Laborales, en la Universidad de Carabobo.

El objetivo de la investigacion, fue Analizar la Gestion de Recursos Humanos y
la Calidad de Servicio que presta el Personal de Mantenimiento de un Outsorcing,
ubicado en el Municipio San Diego del Estado Carabobo. Para el logro de este
propdsito se aplico una metodologia de caracter descriptivo, apoyado en una
investigacion documental. En este sentido, se logré configurar el caracter teérico y
practico que conformd la investigacion objeto de estudio. Una vez abordado estas
dimensiones se lograron alcanzar los objetivos propuestos, los cuales abordaban la
gestion de servicio considerando el rol de los recursos humanos en la organizacion

estudiada.

Se concluy6 que existe una Gestién de los Recursos Humanos preocupada para
lograr los objetivos, ademas de buscar alternativas que permita la consolidacion de la
formacion del personal, adicionalmente se demuestra que el personal que realiza
mantenimiento a traves de un outsorcing se encuentra completamente comprometido
con las politicas y practicas empresariales, integrandose a la estrategia del negocio y a
la gestion enmarcada en la planeacion, organizacion, coordinacion y control de la

organizacion objeto de estudio Esta investigacion, constituye un aporte al trabajo de
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grado, ya que la calidad de servicio, es parte fundamental en el servicio ofrecido a los

clientes, lo que conlleva a un nivel de satisfaccion 6ptimo o deficiente.

En este mismo orden de ideas, se encuentra la investigacion de Rodriguez, M.
(2011), titulada “Estrategias de mercadeo interno dirigidas a mejorar la calidad
de servicio en la direccion de recursos humanos de la Universidad de
Carabobo”, Trabajo de Grado presentado para optar el Titulo de Magister en

Administracion de Empresas, mencion Mercadeo, en la Universidad de Carabobo.

La investigacion tuvo como objetivo general Proponer estrategias de mercadeo
interno dirigidas a mejorar la calidad de servicio ofrecida por el personal de la
Direccion de Recursos Humanos de la Universidad de Carabobo a sus clientes
externos.  Tedricamente la investigacion estuvo orientada al Comportamiento
Humano, la Motivacion y a sus diversas suposiciones, asi mismo, a la aplicacion del
Mercadeo Interno hacia el Recurso Humano de cualquier organizacion y sus
implicaciones en la Calidad de Servicio ofrecida. Metodoldgicamente y tomando en
cuenta la naturaleza del estudio, el tipo se enmarca en una investigacion exploratoria-
descriptiva, bajo un disefio no experimental transaccional. Las técnicas fueron la
encuesta, y se aplicaron a dos (2) estratos, uno destinado a los empleados de la
Direccion de Recursos Humanos y otro dirigido a la totalidad de los Trabajadores de
la Institucion, a través de dos (2) instrumentos de recoleccion de datos aplicados a las
muestras, bajo la escala tipo Likert.

Se pudo determinar a manera conclusiva que se detectaron varios elementos
que afectan el comportamiento y la motivacion de los empleados en la Direccion de
Recursos Humanos, por lo que se propuso cinco (05) estrategias de mercadeo interno
que ayudarian a mejorar la calidad de servicio brindada por sus empleados a toda la
comunidad de la Universidad de Carabobo. Como aporte a esta investigacion, se

evidencio que para poder establecer y propiciar un ambiente mas motivado entre los
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empleados de una organizacion es necesario disefiar y ejecutar planes de incentivos a

los trabajadores de cualquier organizacion.

Bases Teoricas

Gestion del Capital Humano

En relevancia al aspecto de la Gestion del Capital Humano, es importante
desatacar que antes del siglo XX, la Administracion de Recursos Humanos, es una de
las areas mas afectadas por los cambios acelerados en el mundo. Las empresas
evolucionaron y con ellos la manera de administrar sus recursos, buscando estrategias
y maneras de hacerlo que se adapten a éstos cambios. En tal sentido, las
organizaciones estan estrechamente sintonizadas con grandes desafios tales como: la
globalizacion, las personas, los clientes, productos y servicios, conocimientos,

resultados y tecnologia. Sefiala Chiavenato, 1. (2007), que:

Las tres eras del siglo XX (industrializacion clasica,
neoclésica y era de la informacion, aportaron diversos
enfoques sobre como tratar a las personas en las
organizaciones. Durante el curso de estas tres eras, el area de
recurso Humano atravesé tres etapas distintas: relaciones
industriales, recursos humanos y gestion con personas. Cada
enfoque se ajusta a los esquemas de su época, a la mentalidad
predominante y a las necesidades de las organizaciones.

(p.37)

Acota, este mismo autor que el “tercer milenio apunta a cambios cada vez mas
acelerados e intensos en el ambiente, en las organizaciones y en las personas”, el
mundo moderno se caracteriza por las tendencias antes mencionadas, todas ellas
afectan y seguiran afectando tanto a las organizaciones como a las personas. La

globalizacidn, el permanente cambio del contexto y la valoracion del conocimiento, le
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dan al talento humano en estos tiempos una concepcion de indispensable para lograr

el éxito de una organizacion.

Tanto asi que estas han comenzado a considerar el talento humano como su
capital mas importante y la correcta administracion de los mismos como una de sus
tareas decisivas, las personas constituyen el principal activo de la organizacion. Las
organizaciones exitosas perciben que solo pueden crecer, prosperar y mantener su

continuidad si son capaces de optimizar el retorno sobre la inversion.

La diferencia conceptual, entre recursos humanos y gestion del talento humano
radica en que la primera surge en la era de la industrializacién neoclasica, en donde
surgen los departamentos de recursos humanos, que sustituyen los antiguos
departamentos de relaciones industriales; mientras que el segundo nace en la era de la
informacion, en donde aparecen los equipos de gestion de personas, los cuales

sustituyen los departamentos de recursos humanos.

Sefiala Chiavenato, I. (2007), en la era de la informacion, “tratar a las personas
dejo de ser un problema y se convirtié en una solucion para las organizaciones;
también dejé de ser un desafio y pasé a ser una ventaja competitiva para las
organizaciones exitosas” (p.38). Cabe sefialar que la GTH, ha pasado desde sus
inicios por tres grandes etapas, las cuales han radicado su evolucion y adaptacion a
los tiempos actuales, como ya se menciond anteriormente son las relaciones
industriales, administracion de recursos humanos y gestion del talento humano, cada
una de ellas segun el autor anterior tiene sus propias caracteristicas, a continuacién se

describe cada una de ellas:
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Cuadro 1. Las Tres Etapas de la Gestion del Capital Humano

CARACTERISTICAS

Formato de Trabajo

Nivel de Actuacién

CARACTERISTICAS

Autoridad que ordena la

accion

Tipo de actividad

Principales Actividades

Mision del Area

RELACIONES
INDUSTRIALES

Centralizacion total de

las operaciones en el
organo de R.H.

Burocratizada y
operacional. Rutina.

RELACIONES
INDUSTRIALES

Decisiones originadas en

la ctpula y acciones
centralizadas en el
organo.

Ejecucion de servicios
especializados.
Centralizacion y
aislamiento del area.
Admision,
desvinculacion, control
de asistencia y
puntualidad, legislacion
laboral, disciplina,
relaciones sindicales,
orden.
Vigilancia, coercion,
coaccion, castigos.

Asilamiento social de las

personas.

ADMINISTRACION
DE RECURSOS
HUMANOS
Responsabilidad de linea
y funcion de staff.

GESTION DEL
CAPITAL HUMANO

Descentralizacion
hacia los gerentes y sus
equipos.

Departamentalizada y Focalizacion global y

tactica estratégica en el
negocio.
ADMINISTRACION GESTION DEL

DE RECURSOS
HUMANOS
Decisiones originadas del
area y acciones
centralizadas en el 6rgano
de RH.

CAPITAL HUMANO

Decisiones y acciones
originadas en el
gerente y su equipo de
trabajo.

Consultoria interna y
prestacién de servicios
especializados.

Consultoria interna,
Descentralizar y
compartir.

Reclutamiento, seleccion,
capacitacion,
administracién de salarios,
beneficios, higiene y
seguridad, relaciones
sindicales.

Como pueden los
gerentes y sus equipos
elegir, entrenar, liderar,
motivar, evaluar y
compensar a sus
participantes.

Atraer y mantener los
mejores empleados.

Crear la mejor empresa
y la mejor calidad en el
trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia (2014) a partir de Chiavenato, 1. (2007)

En el Cuadro 1, se puede observar cada una de las caracteristicas de las etapas

de la Gestion del Capital Humano, en el que se vislumbran caracteristicas tales como:

en formato de trabajo es descentralizada hacia los gerentes y sus equipos, a nivel de
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actuacion focalizacion global y estratégica en el negocio, en la parte de autoridad que
ordena la accion las decisiones y acciones originadas en el gerente y su equipo de
trabajo, en tipo de actividades consultoria interna, descentralizar y compartir, como
principales actividades es como pueden los gerentes y sus equipos elegir, entrenar,
liderar, motivar, evaluar y compensar a sus participantes y por Gltimo como mision

del area es crear la mejor empresa y la mejor calidad en el trabajo.

Por lo tanto la Administracion de Recursos Humanos, la define Chiavenato, |.
(2007) como “el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos
de los cargos gerenciales relacionados con las personas o recursos humanos, incluidos
reclutamiento,  seleccion, capacitacion, recompensas y evaluacion  del

desempefio”(p.9).

Mientras que la Gestion del Capital Humano “implica varias actividades,
como la descripcion y andlisis de cargos, planeacion de RH, reclutamiento, seleccion,
orientacion y motivacion de las personas, evaluacion del desempefio, remuneracion,
entrenamiento y desarrollo, relaciones sindicales, seguridad, salud y bienestar, entre
otros”. La gestion de Capital Humano se divide en subsistemas que hacen posible el
desenvolvimiento de la misma en las organizaciones, para el logro de los objetivos y
metas propuestas, mejoramiento continuo asi como su crecimiento y desarrollo en el

mercado.
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Figura 1. Subsistemas de Gestion del Capital Humano
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Fuente: Elaboracion Propia (2014) a partir de Chiavenato, 1. (2007)

La figura, muestra los seis procesos de la gestion del talento humano, como
son la Admision de Personas, que son los procesos utilizados para incluir nuevas
personas en la empresa (Reclutamiento y seleccion), Aplicacion de Personas; que son
los procesos utilizados para disefiar las actividades que las personas realizaran en la
empresa y orientar y acompafiar su desempefio (Disefios de cargos y evaluacion del
desempefio), Compensacion de Personas; son los procesos utilizados para incentivar a
las personas Yy satisfacer sus necesidades individuales mas sentidas (Remuneracion,
beneficios y servicios), Desarrollo de Personas, es el proceso empleado para capacitar
e incrementar el desarrollo profesional y personal (entrenamiento, programas de

cambios y comunicacion).

Por otro lado, se encuentra Mantenimiento de Personas; que no es mas que un
proceso utilizado para crear condiciones ambientales y psicoldgicas satisfactoria para
las actividades de las personas (Disciplina, higiene, seguridad y calidad de vida y
relaciones con los sindicatos) y por ultimo Monitoreo de personas; procesos
empleados para acompafiar y controlar las actividades de las personas y verificar
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resultados (bases de datos y sistemas de informacion gerencial). Estos subsistemas
estan muy relacionados entre si, de manera que se entrecruzan y se influyen
reciprocamente. El resultado de cada uno de estos depende de su utilizacion, es decir
que la mala administracion de uno recae sobre los demas. Todo es un ciclo repetitivo,

en donde la Gestion de personas juega un papel muy importante.

Cabe sefalar, que la administracion de recursos humanos es influida por
cambios del medio interno y externo. Como ya ha observado, la importancia del
recurso humano en las empresas, y por lo tanto su administracion, también es
relevante mencionar que el personal dentro de la empresa pueden ser operativos y
personal de apoyo, personal administrativo y directivo, en tal sentido, nace la
necesidad de crear dentro de las organizaciones un departamento en donde sean
atendidas todo lo referente al personal de la empresa. Sefiala Rodriguez, S. (2002),
que “el dotar a la organizacion de personal competente es fundamental para el éxito
de ésta; por tanto el trabajo del departamento de recursos humanos reviste una gran

importancia” (p.56).

Las funciones de personal estan siendo muy importantes en administracion de
las organizaciones, en tal sentido, los objetivos del departamento de recursos

humanos son:

- Proporcionar a la organizacién la fuerza laboral eficiente para alcanzar los

objetivos organizacionales, y aconsejar adecuadamente a otros departamentos.

- Planear los recursos humanos para asegurar una colocacion apropiada y

continua.

- Mejorar la calidad de los recursos humanos para lograr una mejor eficacia de

éstos, en todos los niveles de la organizacion.
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- Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales de aplicacion para

lograr una satisfaccion plena del personal y de sus objetivos individuales.

- Alcanzar eficacia y eficiencia administrativa con los recursos humanos

disponibles.

En definitiva, la administracion de recursos humanos, es el proceso de planear,
organizar, liderar y controlar los esfuerzos de los miembros de la organizacién y el
empleo de todos los demas recursos organizacionales para lograr objetivos
establecidos por la organizacion. La administracién se define como un proceso
porque todos los administradores y mas concretamente el departamento de recursos
humanos o personal, intervienen en actividades relacionadas para lograr los objetivos
deseados, que es lo que se quiere lograr con la propuesta del disefio de estrategias de
Calidad de Servicio para el Mejoramiento en el Desempefio Laboral del
Departamento de Recursos Humanos

Departamento de Recursos Humanos

La importancia del recurso humano en las empresas y por lo tanto su
administracion, también es relevante mencionar que el personal dentro de la empresa
pueden ser operativos y personal de apoyo, personal administrativo y directivo, en tal
sentido, nace la necesidad de crear dentro de las organizaciones un departamento en
donde sean atendidas todo lo referente al personal de la empresa, que es el
Departamento de Recursos Humanos, al respecto sefiala Rodriguez, S. (2002:56), que
“es el que dota a la organizacion de personal competente es fundamental para el éxito
de ésta; por tanto el trabajo del departamento de recursos humanos reviste una gran

importancia”.
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En este sentido, en las funciones del Departamento de Recursos Humanos,
Chiavenato, 1. (2007), “todo departamento de recursos humanos dentro de una
organizacion debe contener ciertas funciones que son imprescindibles en todo
proceso llevado a cabo”. Tal es el caso en el manejo de la toma de decisiones con
respectos a sus subordinados, a los que dé a conocer, a fondo que en todo proceso de
administracion de recursos humanos debe una responsabilidad de linea y una
funcién staff, lo cual significa que cada gerente o jefe administra el personal que

labore bajo su desempefio.

Se decide sobre nuevas admisiones, ascensos y transferencias, evaluacion del
desempefio, méritos, capacitacion, retiros, disciplina, métodos y procesos de trabajo,
supervisa, imparte ordenes, suministra informacion y orientacion, recibe los informes
las solicitudes y las justificaciones de los subordinados, a quienes se les informa de
las nuevas expectativas de la organizacion, que a su vez recibe las expectativas y los
sentimientos de ellos. Ademas, para que el principio de unidad de mando se pueda
establecer de manera adecuada, es necesario que la autoridad de cada jefe no se

fraccione; es por ello que su funcién primordial esta en decidir, actuar y ordenar.

Por otro lado, un organismo staff de recursos humanos asesora el desarrollo de
directrices en la solucion de problemas especificos de personal, el suministro de datos
que posibilita la toma de decisiones al jefe de linea y la prestacion de servicios
especializados debidamente solicitados. Es por ello, que el jefe de linea debe
considerar al especialista de recursos humanos como una fuente de ayuda y no como

un intruso que interfiere en sus responsabilidades.

En este aspecto, sefiala Rodriguez, S. (2002) que la “funcion de personal dirige
su atencion al reconocimiento y solucién de problemas administrativos desde el punto
de vista del personal; subraya la efectividad del personal en sus trabajos como clave

para el éxito administrativo”(p.38). En consecuencia, se deduce que debe alcanzarse
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el uso 6ptimo de este recurso con el minimo desperdicio de habilidad y talento. El
presente y el futuro de una organizacion depende mucho de lo bien que se
administren los recursos humanos. La habilidad, satisfaccion, cooperacion y
entusiasmo del personal deben elevarse al maximo y lograr todo esto ante un
desarrollo, por lo tanto el objetivo principal de la administracion de recursos humanos

es proporcionar el éxito organizacional.

En relacion a las funciones del departamento de recursos humanos el autor

antes mencionado, sefiala las siguientes:

- Planear los recursos humanos, asegurando una colocacién adecuada a los tipos

y cantidades correctas.

- Suministrar personal idéneo a todos los departamentos de la organizacién en

forma eficiente.

- Efectuar una adecuada contratacion e induccién del nuevo personal, a fin de
lograr un comienzo productivo.
- Fijar un sistema de remuneracién justa, para alcanzar niveles de desempefio

deseado.

- Ejercer programas permanentes de capacitacion y desarrollo de personal que

eleve su capacidad operativa.

- Ejercer una adecuada administracién del contexto colectivo de trabajo y lograr

adecuadas relaciones laborales.

- Promover, junto con el sindicato, programas de higiene y seguridad.
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- Establecer adecuadas comunicaciones y relaciones humanas.

- Hacer respetar la autoridad y mantener la disciplina requerida en la

organizacion.

Por lo anterior expuesto, se pudo observar las funciones del departamento de
recursos humanos, lo cual permite el buen desempefio y desarrollo de los clientes
internos, como lo son los empleados, en este caso de estudio pertenecientes al sector
publico, es por ello, que se hace necesario, realizar una revision teérica de todo lo
referente a como se presta un servicio de calidad, su concepto, dimensiones y como

se mide, a continuacion lo siguiente:

El Servicio

El éxito de cualquier tipo de negocios tiene dos elementos imprescindibles:
Calidad de servicio y orientacion al cliente. Sin embargo, muchos clientes
manifiestan su inconformidad al evaluar los servicios que reciben. Es por ello que el
servicio se ve corrientemente en una forma plana, en la cual la relacion se produce
entre el cliente y el personal que presta el servicio en relacion directa e inmediata con

el cliente.

En este sentido, Albrecht, K. (1996) sefiala que el servicio es algo mas
complejo y para ello desarroll6 un concepto en el cual intervienen los elementos que
interacttan en un proceso de servicio, denominado triangulo del servicio, el cual lo
concibe como un todo, que se encadena y que actia alrededor del cliente,
manteniendo relaciones simbioticas entre los diversos elementos del llamado

triangulo del servicio: la estrategia del servicio, el personal y los sistemas.
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Resulta evidente que si no existe una estrategia del servicio, disefiada para cada
empresa en particular, para atender las necesidades concretas de sus clientes, sera
muy dificil que el todo funcione. Las empresas, en su naturaleza son, muy diferentes
y peculiares, al igual que los humanos que la componen; de alli que no puedan existir
férmulas generalizadas, aplicables a todos por igual. A continuacién se mencionara

cada una de los elementos que componen el triangulo de servicio:

Figura 2. Tridngulo del Servicio

CLIENTE
INTERNO

(EMPLEADOS)

Fuente: Elaboracion Propia (2014) a partir de Albretch, K. (1996)

Como se observa en la figura 2, una estrategia debe considerar objetivos y
metas concretas para el servicio de cada organizacion, definiendo la logistica que dé
soporte al personal y los sistemas que brindan el servicio al cliente. En este caso, se
entiende por sistemas a todos los elementos no-humanos que interactGan con el
cliente, tales como: sistemas de comunicacion, sistemas informaticos, maquinas
vendedoras automaticas, sistemas de audio o video, ascensores, escaleras mecanicas y
otros muchos. Cada dia se incorporan nuevos equipos digitalizados inteligentes y
dada la constante reduccion de costo de las tecnologias, esto se incrementara en el
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futuro. EI personal, se refiere al recurso que prestan el servicio, estan teniendo una

labor periférica y oficial, dependiendo de los sistemas para sus labores.

De igual manera, en la figura 2, se observa la conexion de la gente con el
sistemas, alli, todas las personas de la organizacion, desde la alta gerencia hasta los
empleados estan en contacto con el publico y deben trabajar dentro de los sistemas
que establecen la forma de dirigir el negocio. Por otra parte, la linea que va del
circulo de los sistemas al circulo del cliente sirve para mostrar la interrelacion entre
los clientes y los sistemas de la organizacion. En este punto, los clientes deben abrirse
paso a través de los sistemas, con el fin de llevar a cabo los negocios.

Con relacion al tridngulo del servicio, Albretch, K. (1996) sehala que “puede
ayudar a entender la complejidad del proceso de prestacion de un servicio, poniendo
al descubierto las interrelaciones, actores y elementos determinantes de la calidad del
servicio”(p.107). Asimismo, el autor sugiere que las organizaciones deberian
formular sus estrategias en funcién de las necesidades de sus clientes y con relacion a
los sistemas fisicos y administrativos que seran utilizados por el personal para
atenderlos. Este aspecto adquiere particular relevancia al contemplar los puntos de
contacto entre el cliente y la organizacion, que determinan la oportunidad de ganarlo
o perderlo. Muchas de las fallas en la calidad del servicio son atribuidas al personal

que esta en contacto directo con el cliente.

Cliente Interno

El cliente interno es una denominacion que ha venido calando posicion en los
ultimos tiempos, anteriormente los trabajadores dentro de las organizaciones eran en
gran medida considerados como maquinas mas del sistema productivo, ignorando de
forma notable sus necesidades, anhelos, metas y opiniones. En este mismo orden de
ideas, sefiala Alles, M. (2008), “el areca de Recursos Humanos debe actuar como si
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fuese un consultor respecto a las otras areas o departamentos de la empresa, y éstas a

su vez seran, de ese modo sus clientes internos”(p.108).

Las empresas, que estén interesadas en desarrollar un servicio de calidad, en
primera instancia deben mantener una cultura de servicio hacia lo interno, de forma
tal de practicar lo que se predica. Albrecht, K. (1996) define el servicio interno como
“...prestar servicios a quienes prestan servicios”(p.129), esto con el proposito de
mejorar el funcionamiento interno de cualquier negocio, por lo que se necesita mucho
trabajo en equipo y cooperacion de toda la organizacion. Alles, M. (2008), respecto al

cliente interno:

El Recurso Humano, debe tratar al cliente interno como lo que
es: un cliente al cual se brinda un servicio. Y utilizando una
expresion de uso frecuente, el profesional de Recurso
Humanos no deberd satisfacer a su cliente interno, debera
deleitarlo, sin olvidar que este ademas, confia en que se le
resolvera un problema. (p.108)

Por lo tanto, el cliente interno es aquel miembro de la organizacién, que recibe
el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a la que
podemos concebir como integrada por una red interna de proveedores y clientes. Es
por ello que cuando una persona asiste a un trabajo, lleva consigo diariamente una
serie de ideas preconcebidas sobre si mismo, quién es, qué se merece, y qué es capaz
de realizar, hacia donde debe marchar la empresa, entre otras. A modo de entender
mas la satisfaccion del cliente interno, Hall, R. (1996) define que es importante el

clima organizacional y este lo define:

Como un conjunto de propiedades del ambiente laboral,
percibidas directamente o indirectamente por los empleados
gue se supone son una fuerza que influye en la conducta y
satisfaccion del empleado, el clima se refiere a una serie de
caracteristicas del medio ambiente interno organizacional tal y
como lo perciben los miembros de esta.(p.25)
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El Clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real que afecta todo lo
que sucede dentro de la organizacién y a su vez el clima se ve afectado por casi todo
lo que sucede dentro de esta. Una organizacion tiende a atraer y conservar a las
personas que se adaptan a su clima, de modo que sus patrones se perpetien. Un Clima
Organizacional estable, es una inversion a largo plazo. Los directivos de las
organizaciones deben percatarse de que ambiente laboral forma parte del activo de la

empresa y como tal deben valorarlo y prestarle la debida atencion.

Desempefio Laboral

Debe considerarse que el Desempefio Laboral describe el grado en que los
gerentes o coordinadores de una organizaciéon logran sus funciones, tomando en
cuenta los requerimientos del puesto ocupado, con base a los resultados alcanzados.
Es el nivel de ejecucidn alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de
la organizacion en un tiempo determinado. En tal sentido, este desempefio esta
conformado por actividades tangibles, observables y medibles, y otras que se pueden
deducir.

Por otro lado, es la manera como los miembros de la organizacién trabajan
eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas bésicas establecidas
con anterioridad”. Sobre la base de esta definicion se plantea que el Desempefio
Laboral esta referido a la ejecucién de las funciones por parte de los empleados de
una organizacién de manera eficiente, con la finalidad de alcanzar las metas
propuestas. Chiavenato, I. (2007:236), expone que el desempeno es “eficacia del
personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la

organizacion, funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion laboral”.
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En tal sentido, el desempefio de las personas es la combinacién de su
comportamiento con sus resultados, por lo cual se debera modificar primero lo que se
haga a fin de poder medir y observar la accién. EI desempefio define el rendimiento
laboral, es decir, la capacidad de una persona para producir, hacer, elaborar, acabar y
generar trabajo en menos tiempo, con menor esfuerzo y mejor calidad, estando

dirigido a la evaluacién la cual dara como resultado su desenvolvimiento.

Calidad

El establecimiento de una definicion de calidad constituye el punto de partida
en un riguroso enfoque tedrico-metodoldgico, cabe sefialar, que existen importantes
revisiones del concepto de calidad, de las cuales se seleccionaron las siguientes

cuatros:

La primera es la de Garvin, D. (2002), que identifica los siguientes enfoques en
relacién al concepto de calidad: a) enfoque trascendente: se considera la calidad como
sinbnimo de excelencia absoluta y universalmente reconocible, sin embargo este
concepto abstracto y subjetivo es imposible de concretar y medir; b) enfogue basado
en el producto: observa la calidad como una variable precisa y susceptible de ser
medida. Una calidad diferente supone una diferencia en la cantidad de algun
ingrediente o atributo poseido por un producto, no obstante la valoracién de las
caracteristicas de los productos varia mucho entre las personas, haciendo dificil medir
la calidad; c) enfoque basado en el cliente: aquellos bienes que los consumidores

individuales consideran que satisfacen mejor sus preferencias son los de mas calidad.

Ahora bien, los clientes tienen necesidades y deseos diferentes y, por tanto,
normas de calidad distintas; d) enfoque basado en la manufactura: se identifica la
calidad como la conformidad con las especificaciones previamente definidas por los

disefiadores de los productos, y e) enfoque basado en el valor: se introducen términos
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de costes y precios en la idea de calidad, ya que no se puede definir la calidad sin
tener en cuenta el precio. Al respecto sefiala Ferndndez, J. (2003), “un producto de
calidad, es aquel que es tan util como los productos de la competencia y que se vende
a un precio inferior, o aquél que, teniendo un precio comparable, ofrece una utilidad o

una satisfaccion superior”(p.95).

La segunda es la que aportan Reeves, C. y Bednar, D. (1994:101), para estos
autores la calidad “se puede definir en términos de excelencia, de valor, de
conformidad con las especificaciones o de satisfaccion de las expectativas de los

clientes”.

La tercera es la de Garvin, D. (1988), que presenta cinco enfoques de calidad y
que dan lugar a planteamientos distintos en lo que a su gestion, por parte de la

empresa, se refiere, y que son:

- Calidad basada en la fabricacién: se trata de un concepto que utiliza como
fundamento de la calidad la conformidad con las especificaciones recogidas en
el disefio del producto. Los procesos, junto a las estrategias de fabricacion, se
encargan de garantizar la calidad. Resulta de especial interés para la fabricacion
de productos industriales y representa una perspectiva interna de la calidad

centrada en la busqueda de la eficiencia por parte de las empresas.

- Calidad basada en el usuario o cliente: en este caso las bases de la calidad se
encuentran en la apreciacion que de ella haga el consumidor. Cada consumidor
tiene unas necesidades que satisfacer, y la calidad sera juzgada sobre la base de
la capacidad que tengan los bienes o servicios para dar una respuesta adecuada
a sus gustos y preferencias, por lo que resulta especialmente importante recoger
adecuadamente la voz del cliente. Supone considerar a la calidad desde una

perspectiva externa a la empresa, orientada al mercado, y en la que preside la
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busqueda, por parte de la empresa, de la eficacia.

Calidad basada en el producto o servicio: en la medida que el producto mejore
sus atributos, mejorard su calidad; tales atributos daran lugar a nuevas
especificaciones. Desde esta orientacion las estrategias de marketing resultan
fundamentales, es una idea proxima a la de la fabricacion; en ella nuevamente
la busqueda de la eficiencia es una constante presidida por una perspectiva de la

calidad interna a la empresa.

Calidad basada en el valor: con este planteamiento se establece un binomio
indisoluble precio-calidad; se considera que la calidad de un bien o servicio
determinada por su precio. Para un precio dado se pretende alcanzar la maxima
calidad, por consiguiente la calidad es funcién del coste como base
determinante en la configuracion del precio. Esta formulacién, enraizada en la
teoria econdmica, exige a las empresas la consideracion de la calidad bajo una
perspectiva centrada en el mercado, externa a la empresa, que nuevamente

focaliza sus esfuerzos en la eficacia.

Calidad basada en una concepcion trascendente: una idea trascendente de la
calidad supone que su identificacion es dificil, al considerarse a la calidad como
un concepto abstracto que es complicado a la hora de plasmar en realidades.
Fundamentar, desde un plano trascendente, la calidad implica introducir en ella
un elevado grado de subjetividad; la calidad es algo totalmente personal que es
complicado aprehender. Esta concepcion es la que subyace en los modelos en
los que se basan los diferentes procesos de la calidad y supone una busqueda de
la excelencia por parte de la empresa en el sentido de que todos sus recursos se
orientan hacia el logro de la calidad, cualquiera que sea el fundamento de la

misma.
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Se desarrolla asi un enfoque global en que se pretende alcanzar, de forma
simultanea, la eficiencia y la eficacia. El logro de la excelencia exige considerar la
calidad en todas sus perspectivas y abordar su tratamiento no descuidando ninguno de
los aspectos en los que se fundamenta: la fabricacion, los requerimientos de usuarios
o clientes, los atributos que definen al producto o servicio y el valor con relacion al
precio. Todo ello presidido por la dificultad que supone identificar y reconocer a la

calidad como algo que es posible aprehender.

La cuarta es la de Gale, B. (1996), que identifica cuatro etapas que permiten

alcanzar un modo de gestion de la calidad altamente avanzado, y que son:

- Etapa de calidad de conformidad: en esta etapa es fundamental la consecucién
de productos que sean conformes a los requerimientos del cliente haciendo los
trabajos bien desde la primera vez, de modo que sea posible reducir los

desperdicios y los procesos.

- Etapa de satisfaccion del cliente: pretende un acercamiento al cliente a través

del conocimiento de sus expectativas y necesidades.

- Etapa de calidad percibida por el mercado en comparacion con la competencia:
el objetivo es encontrar explicacion a por qué se captan o pierden clientes. Las
empresas que se encuentran en esta fase son conscientes de la necesidad de
adoptar un enfoque nuevo, méas cuidadoso, para medir su desempefio en el
mercado. Para ello han de obtenerse datos del mercado en general y no solo de
aquella parte que es cliente de la empresa. Por tanto es importante conocer la
opinién de los clientes de la competencia acerca de sus expectativas de un
determinado producto y la percepcién que tienen del producto que le ofrece la
empresa, y posteriormente medir el desempefio del producto en relacion con el

producto de la competencia.
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- Etapa de la administracion de valor para el cliente: integracion de la Gestion de
la Calidad Total desarrollada durante las primeras fases con los sistemas de
administracion clasicos de la empresa. En esta etapa la direccion ha entendido
plenamente los esfuerzos en pro de la calidad y conoce la forma en que los
cambios en la calidad percibida por el mercado impulsan otros aspectos de la
posicion competitiva; aprovecha esta informacion para tomar decisiones que
permitiran a la compafiia producir el valor mas alto y, por consiguiente, obtener
un beneficio maximo a largo plazo para las partes interesadas, los clientes y a la

sociedad.

Fernandez, J. (2003), plantea la existencia de las siguientes ocho (08)
dimensiones de la calidad:

- Prestaciones: son las caracteristicas funcionales primarias del producto que
contribuyen a satisfacer una necesidad basica del mercado. Los productos que
realizan la misma prestacion y satisfacen idéntica necesidad, pueden diferir en

sus caracteristicas funcionales y, por tanto, en su calidad.

- Peculiaridades: son caracteristicas secundarias del producto que, aunque no
contribuyen a satisfacer las necesidades béasicas del cliente, sirven de
complemento a las prestaciones. Ofrecen el conjunto de -caracteristicas

adicionales que contribuyen a completar el producto que compra el cliente.

- Conformidad: es el grado en que las caracteristicas operativas de un producto

satisfacen las normas establecidas en el disefio.

- Fiabilidad: el producto ha de ser fiable, es decir, debe asegurar al consumidor

confianza en su utilizacién durante el periodo de vida dtil.
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Durabilidad: esta relacionada con la vida atil del producto. Todo producto tiene

una duracidn técnica y otra econdmica.

Servicio: las ventas de los productos, en especial cuanto mas refinados son, se
sustentan de manera importante sobre la extension y calidad de los servicios
prestados a los clientes: rapidez, cortesia, asesoramiento, formacion del
consumidor (para evitar el mal uso del producto), sistemas de garantias,
financiacion, asistencia en la instalacion y, como no, reparaciones Yy

mantenimiento.

Estética: la estética es una actividad de embellecimiento que complementa la
estructura funcional y que estéa claramente vinculada a los aspectos externos del
producto, con objeto de adecuarlo a los gustos imperantes 0 promover nuevas

preferencias.

Percepcion: los clientes no siempre tienen informacion completa sobre los
atributos de un determinado producto o servicio. En estas circunstancias, los
productos se evaluardn menos de acuerdo con sus caracteristicas objetivas que
seglin sus iméagenes, su publicidad o sus nombres de marca (suposiciones sobre
la calidad méas que la realidad de la misma. La percepcién se apoya en la
experiencia personal del cliente y la informacion que le llegue a través de

maultiples fuentes: empresa, amigos y personas de referencia, entre otros.

Una consecuencia de esta diversidad de fuentes es que los clientes tienen

diferente informacion, por lo que su percepcion de la calidad del producto es distinta.

De ahi que las percepciones de la calidad puedan ser tan subjetivas como las

evaluaciones de la estética. Acometer las ocho dimensiones de la calidad implica que

la empresa ha de gestionarse tratando de ajustar su producto a las dimensiones de la

calidad que realmente valoran los clientes, sin descuidar, obviamente, el resto, en las
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que deben alcanzar el valor estandar del mercado, y es que, como indica Fernandez, J.
(2003):

La calidad es el resultado de comparar una realizacion y una
expectativa. De esta forma, el éxito de una empresa depende
de la precision con la cual establezca las necesidades o
expectativas del consumidor en requisitos del producto, y su
habilidad para salvar la brecha entre los requisitos y sus
propias capacidades para fabricar el producto esperado. Si el
rendimiento del producto iguala o supera las exigencias del
usuario, este se sentird satisfecho; en caso contrario, no.
(p.468)

Factores que inciden en la rentabilidad a largo término son los siguientes:

- Un cliente satisfecho es quien mejor vende el bien y/o servicio de la empresa.

- Un cliente satisfecho es mas fiel a la empresa, lo que redunda en un mayor nivel
de ventas; un cliente satisfecho permite mejores precios y margenes debido a

que es conocedor de la calidad de nuestros productos.

- Un cliente satisfecho permite menores costos de comercializacion y venta: es

mas facil vender a un cliente existente que a un cliente nuevo.

- Un cliente satisfecho repercutird, en definitiva, en una mayor productividad y

eficiencia en los recursos.

La calidad involucra a todos los miembros de la organizacion: el objetivo de
calidad exige la participacion de todos, desde la gerencia hasta los empleados,
pasando por directores y cargos intermedios, cada uno en su nivel de responsabilidad.

Los empleados de la empresa son la clave del éxito de una estrategia basada en la
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calidad. Dada su importancia serd necesaria una adecuada seleccion de personal, asi
como la formacion continua del personal, un sistema de incentivos, la aplicacion de
técnicas de motivacion, etc. Ciertamente, insiste Arthur Andersen, citado por
Fernandez, J. (2003), que las compafiias que invierten en la formacion y educacion de
su personal, consiguen una ventaja competitiva dificil de superar que les permitira

convertir la calidad y el servicio al cliente en un factor permanente de diferenciacion.

La calidad también involucra a los proveedores: la calidad no depende
solamente de los procesos internos de la empresa, también depende de la calidad de
los productos suministrados por los proveedores. Es preciso trabajar conjuntamente
con ellos para que asuman su parte de responsabilidad en el objetivo de conseguir
productos y servicios de mayor calidad. A nivel internacional, por ejemplo, cada vez
hay méas empresas que exigen a sus proveedores la implantacion de sistemas que

garanticen la calidad segun la norma 1SO 9000.

La calidad ha de ser el elemento configurador de todos los sistemas y procesos
de la empresa: todos los sistemas y procesos -sistemas de informacién, politicas de
remuneracién e incentivos, normas y procedimientos operativos, sistemas de medida,
han de disefiarse y desarrollarse para hacer realidad el objetivo de calidad. La calidad
de disefio consiste en actuar sobre las caracteristicas del producto que satisfacen las
necesidades o expectativas de los clientes. Segun Ishikawa, K. (1985), “estas
caracteristicas se incorporan en la fase de disefio del producto, se convierten en
argumentos de ventas, aumentan la satisfaccién de los clientes y ayudan a explicar las
razones por las cuales los clientes compran el producto”. De forma sintética, la
filosofia de la Calidad segun Fernandez, J. (2003), puede describirse como una

estrategia de negocio y una técnica de direccion basada en cuatro elementos:

- Orientacién al cliente: los clientes externos e internos son la razén de ser de la

empresa.
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- Toma de decisiones basada en hechos: en ocasiones las decisiones se basan en
intuiciones, no en hechos. Ello conlleva graves problemas para la empresa.
Resulta posible mejorar el proceso de toma de decisiones mediante la
utilizacion de indicadores de calidad que sefialen su grado de cumplimiento.

- Estimulacion del personal: el personal debe tener la habilidad para sugerir y
realizar cambios en los procesos y proponer soluciones a los problemas. Es
aconsejable favorecer un entorno que facilite el pensamiento progresivo a todos
los niveles de la organizacion, y una cultura que ayude al personal a realizar su
trabajo satisfactoriamente. Con el fin de motivar al personal se ha de compartir
con ellos los objetivos de la empresa, e implementar un sistema de formacion

gue mejore sus conocimientos y habilidades.

Mejora de procesos: los procesos son el nucleo de la organizacion. Es preciso
articularlos de tal modo que sea posible distribuir los productos y servicios

eficientemente, de acuerdo a los requerimientos de calidad de los clientes.

En cuanto a las dimensiones de la calidad, partiendo de las revisiones
anteriores, resulta que la calidad debe estar presente en todas las fases del producto,
desde el disefio hasta su comercializacion en el mercado. Como indican Fernandez, J.
(2003):

Las caracteristicas del producto para satisfacer una necesidad
deben identificarse mediante una investigacién de mercados
(enfoque basado en el usuario). Posteriormente, se deben
trasladar a especificaciones del producto (enfoque basado en
el producto), siendo fabricacion responsable de que el
producto cumpla los requisitos del disefio (enfoque basado en
la fabricacion). El producto se vendera en el mercado a un
precio que refleje el valor que tiene para el cliente (enfoque
basado en el valor), pero siempre habra gque tener presente que
la calidad, al igual que la belleza, es algo que se percibe
subjetivamente (enfoque trascendente). (p.464)
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El concepto de calidad queda articulado tanto en referencia a la conformidad
con las especificaciones como a la satisfaccion con las expectativas de los clientes, es
decir, en relacion a la calidad se considera que ambas dimensiones han de ser
contempladas en la definicion del concepto. En tal sentido, la calidad es cumplir con
las especificaciones y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes (bien,
servicio, precio y normas). Se trata de dos categorias complementarias ya que dotan
al concepto de calidad de una doble dimension: externa, orientada al cliente, y otra
interna, centrada en las actividades, procesos, métodos de trabajo, entre otras, de la

empresa.

Para gestionar bien el cumplimiento de las especificaciones y satisfacer las
expectativas de los clientes se requiere convertir a los propios trabajadores, a los
proveedores y a los directivos en clientes sujetos de la satisfaccién. Segun Juran, J.
(1989), senala que “la calidad de aceptacion se logra en la fase de fabricacion, y
consiste en eliminar las deficiencias y los fallos del producto, lo que elimina los
reprocesos y los desechos, a la par que contribuye a reducir las reclamaciones y
Minimizar la insatisfaccion de los clientes”. Asi, el término calidad establece que un
bien o servicio es de calidad cuando satisface las necesidades y expectativas del
cliente (del empresario, del compafiero de trabajo) en funcion de un conjunto de

parametros:
- Seguridad que ofrece el producto (el propio trabajo).
- Fiabilidad o capacidad del producto para cumplir su funcién sin errores,

servicio y medidas con las que el fabricante (el conjunto de los implicados en el

proceso productivo) responde a los errores del producto o servicio, etc.
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Calidad de Servicio

En relacion al concepto de calidad se puede concluir que lo relevante es tanto el
cumplimiento de las especificaciones como la satisfaccion de los clientes. Se observa
un deslizamiento desde el concepto clésico de calidad en sentido objetivo, referente al
cumplimiento por el producto de ciertas especificaciones, hacia un concepto subjetivo
de calidad basado en la satisfaccion del cliente. Setd, D. (2004), afirma “que existen
dos tipos de definiciones sobre la satisfaccion del cliente. Aquellas que enfatizan la
satisfaccion como un resultado y aquellas que dan mayor importancia a la

satisfaccion de un proceso”(p.53).

En las definiciones orientadas al resultado, se considera la satisfaccion como el
resultado de una experiencia de consumo. En éstas se incluye el estado cognitivo del
comprador, la respuesta emocional a las experiencias, el estado psicolégico resultante
mientras que las definiciones orientadas al proceso parecen prestar una mayor
atencion a los procesos de percepcion, evolutivos y psicologicos que se combinan

para generar satisfaccion.

La nocién de satisfaccion del cliente esta ligada al concepto de calidad de
servicio, de modo que el enfoque industrial sobre la calidad, que en un primer
momento se intenta trasladar también al ambito de los servicios, segun el cual la
calidad es entendida como la conformidad a unas especificaciones y estandares, con
el tiempo empieza a ser criticado, ya que se pone de manifiesto como en muchas
ocasiones el nivel de calidad percibida por los clientes no coincide con el nivel de

calidad percibida por los directivos de la empresa.

Por lo que aparecen nuevos enfoques sobre la calidad con un mayor énfasis en
las percepciones del cliente. Asi, sefiala Seto, (2004), “el concepto de calidad se va

desplazando hacia el cliente, pasando a ser el elemento clave la valoracion que este
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realiza sobre el servicio ofrecido”(p.16). Por tanto, la nocidon de satisfaccion del
cliente esté ligado al concepto de calidad de servicio, en el que el nivel de calidad de
un servicio es el cliente que lo recibe y en particular, dos factores: sus expectativas y

su experiencia.

Parasuraman, D. (1988), considera que “un cliente percibe un servicio como de
alta calidad cuando su experiencia concreta con la empresa iguala o supera sus
expectativas iniciales”(p.28), de este modo una definicion clasica de calidad del
servicio es la de Parasuraman, Zeithaml, V. y Berry, L. (1988), “calidad de servicio
es el juicio global del consumidor acerca de la excelencia o superioridad global del
producto. El concepto de satisfaccion del cliente estd entroncado con el constructo

calidad de servicio”(p.94).

Su idea central alude a la calidad en la realizacion del servicio (tanto si se trata
de empresas industriales como terciarias) y su adaptacion a las necesidades y
expectativas del consumidor. En cuanto al concepto de servicios se destacan dos
modelos conceptuales de calidad de servicio: el modelo de Gronroos y el modelo de
Parasuraman, Zeithaml, V. y Berry, L., (1988) en donde definen “las expectativas
“como las predicciones hechas por los consumidores sobre lo que es probable que

ocurra durante una transaccion inminente” (p.95).

En cuanto al concepto percepcion del servicio, indicar que éste estara en
funcién de la prestacion del mismo, teniendo en cuenta el antes, durante y después de
la venta. Y que el nivel de desempefio que realmente importa es el que
subjetivamente percibe el cliente. Es decir, la realizacion del servicio podria ser la
adecuada segun la opinion de la empresa en funcion de sus pardmetros de actuacion
pero no serlo para el cliente. De modo que lo mas importante es la percepcion

subjetiva que tiene el cliente sobre el servicio que recibe.
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Las dimensiones utilizadas por Parasuraman, Zeithaml, V. y Berry, L. (1988),

para medir la calidad de servicio son:

Elementos Tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.

Capacidad de respuesta: disposicién para ayudar a los clientes a proveerlos de

un servicio répido.

Profesionalidad: posesion de destrezas requeridas y conocimiento del proceso

de prestacion de servicio.

Cortesia: atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de

contacto.

Credibilidad: veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee y
seguridad, es la inexistencia de peligros, riesgos y dudas y la accesibilidad: lo

accesible y facil de contactar.

Comunicacion: mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje que
puedan entender, asi como escucharles y finalmente la comprension del cliente,
que es hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades.
Posteriormente, tras la realizacion de analisis estadisticos, redujeron a cinco los
elementos: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
agrupa profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad y empatia agrupa

accesibilidad, comunicacién y comprensién del usuario.
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Dimensiones de la Calidad - MODELO SERVQUAL

La creciente importancia que representa el sector de servicios en las economias
de todo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del aumento de la literatura
sobre el marketing de los servicios en general. En ella se han tratado profusamente
diferentes temas en los ultimos afios, uno de los cuales ha sido la media de la calidad
de servicio. Fernandez, J. (2003), son la escala SERVQUAL vy la escala SERVPERF,

La escala SERVQUAL, fue desarrollada con caracter previo,
surgiendo la SERVPERF como consecuencia de una critica a
la primera, ambas evallan la calidad a partir de las
impresiones de los usuarios del servicio analizado. La escala
SERVQUAL valora la calidad como la diferencia entre la
valoracion de la percepcion y la valoracion de la expectativa
para diferentes atributos que configuran el servicio. Por su
parte, la escala SERVPERF considera en la valoracion,
unicamente, las percepciones de los usuarios. Estas escalas
permiten realizar valoraciones puntuales para una empresa en
un momento determinado, hacer un seguimiento de una
empresa a lo largo del tiempo vy, también, realizar
valoraciones de competidores en un sector. (p.585)

Respecto a la calidad del servicio, conviene no olvidar que el despliegue de la
funcién calidad, para conseguir introducir la voz del cliente en términos operativos,
en todos los procesos de la empresa, supone una verdadera ruptura de la forma de
dirigir y organizar la empresa. EI modelo SERVQUAL ha despertado verdaderas
pasiones tanto a favor como en contra, cuyo reflejo puede encontrarse en la multitud
de articulos que sobre él se han publicado en las mejores revistas de marketing del
mundo. Berry, L. (1989:28), refiere a la calidad como “aquella que no es lo que se
pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta
dispuesto a pagar”. De alli que el cliente evalia el desempefio de su organizacion de
acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus expectativas.
Al respecto sefiala (ob.cit), que:
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El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los
clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se
habian formado previamente. De esta forma, un cliente
valorard negativamente o positivamente la calidad de un
servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean
inferiores (superiores) a las expectativas que tenia. (p.29)

Por lo tanto esta se mide a través de cinco (5) dimensiones para llevar a cabo

dicha evaluacion:

FIGURA 3. Dimensiones del Modelo Servqual

DIMENSION FIABILIDAD
DIMENSION DE
SEGURIDAD
DIMENSION CAPACIDAD
DE RESPUESTA

DIMENSION EMPATIA

" DIMENSION ELEMENTOS
TANGIBLES

Fuente: Elaboracion Propia (2014) a partir de Berry, L. (1989)

Como se observa en la figura n° 3, las dimensiones que componen el modelo
SERVQUAL, en donde segun Berry, L. (1989:29), es asi:

- Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio

para ofrecerlo de manera confiable y segura. Dentro del concepto de fiabilidad
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se encuentra incluido la puntualidad y todos los elementos que permiten al
cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su empresa, es
decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer

momento.

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confiar que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no s6lo es importante el cuidado
de los intereses del cliente, sino que también la organizacion debe demostrar su

preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a
los clientes y para suministrar el servicio rapido; también es considerado parte
de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi
como también lo accesible que puede ser la organizacion para el cliente, es
decir, las posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con
que pueda lograrlo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente,
aungue la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de
la seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente,
conociendo a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales de sus

requerimientos especificos.

Elementos Tangibles: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si
es intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de la

intangibilidad del servicio:
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Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si usted no los utiliza, su
capacidad de produccion de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre.
Interaccion humana, para suministrar servicio es necesario establecer un contacto
entre la organizacion y el cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en la
elaboracion del servicio. EI motivo estd en que el personal de la empresa es esencial
en el sector servicio, ya que interactian directamente con el cliente en la prestacion

del servicio. Como indican Martinez, V. (2001):

Las organizaciones de servicio poseen ciertas peculiaridades
que hacen que la gestion de recursos humanos no resulte
indiferente para los usuarios. En muchas ocasiones, la
prestacion del servicio se realiza en presencia de los usuarios
y a estos se les ha considerado incluso como unos
proveedores mas del servicio (...) y hasta como empleados
parciales (...) de las organizaciones de servicios.(p.131)

El usuario mantiene relaciones muy estrechas con los empleados y sus
evaluaciones del servicio recibido dependen, en buena medida, del comportamiento y
la preparacién de esos empleados Yy, por tanto, de la existencia de una adecuada

gestién de recursos humanos.

Normas de la Calidad de Servicio

A medida que avanzo la globalizacion en el mundo de hoy, en el cual la calidad
se ha convertido en la verdadera ventaja competitiva, se hizo necesaria la aplicacién
de normas estandarizadas que permitieran a las empresas certificar la calidad de los
productos intercambiados bajo parametros que fueran aceptados mundialmente. En
ese sentido, surgieron las normas ISO propuestas por la Organizacion Internacional
de Estandarizacion (ISO por su nombre en inglés International Standarization
Organization) que pronto fueron aceptadas por los paises més industrializados del
mundo en un intento de unificar criterios de calidad.
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Al respecto, Colunga, C. (1995) sefiala que la primera norma relacionada con la
calidad fue la Norma ISO 8402 Calidad — Vocabulario, la cual es la norma
internacional que define los términos utilizados en toda la serie, con el fin de que
exista una mutua compresion en las comunicaciones internacionales. Su primer
término es calidad, y se define como: “la totalidad de partes y caracteristicas de un
producto o servicio que influye en su habilidad de satisfacer necesidades declaradas o

implicitas”.

Las notas que siguen contindan explicando el término mas extensamente,
sefialando qué partes de estas necesidades se especifican en un ambiente contractual,
mientras que el resto s6lo puede considerarse como necesidades implicitas y, por
ende, requieren que se especifiquen fuera de dicho ambiente. También aclaran que la
palabra “calidad” no se utiliza para definir o expresar excelencia en términos
comparativos, ni para evaluaciones cuantitativas en donde se busquen “grados” o

“niveles” de calidad.

Aunqgue la norma reconoce que otras fuentes se refieren a la calidad como
adecuacion para el propdésito y conformidad con requerimientos, se requieren
explicaciones mas completas. Desde el punto de vista del autor “adecuacion para el
proposito” y “conformidad con requerimientos” describen apropiadamente la clase de

calidad de la que se habla, diferencidndola de la excelencia.

El vocabulario continta describiendo términos tales como grado (o clase),
calidad, politicas, direccién, aseguramiento, control, sistema, plan, auditoria y el
importante concepto de rastreabilidad. También define “no conformidad” y
“especificaciones. Asimismo, la Organizacion Internacional de Estandarizacion
emitio la Serie ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad, destinadas a una
explicacion de las bases conceptuales necesarias para la implementacién de un

sistema de calidad que permita a las empresas del mundo entero hablar un mismo
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idioma. Uno de sus aspectos més relevantes de las Normas 1SO 9000, es que permite
a las empresas aplicar por una certificacion de su sistema de gestion de la calidad, por
lo que corporaciones alrededor del mundo entero han establecido y contindan

estableciendo sus sistemas de calidad en funcion de estos estandares.

En Venezuela, las Normas 1SO 9000 fueron adoptadas en los afios 90 y desde
entonces, la Fundacion para la Normalizacion de la Calidad (FONDONORMA) ha
emitido las actualizaciones periddicas de la serie de Normas COVENIN ISO 9001,
ISO 9002 e 1SO 9003, (la mas reciente en el afio 2008) impulsando la calidad en las
empresas del pais, motivandolas a la implementacion de sistemas de gestion de la
calidad basados en ellas. En otro contexto, cada organizacion establece sus normas
para asegurar la calidad del servicio que brinda, las cuales para ser operativas deben
emplearse desde el punto de vista del cliente, que ha de servir como base para definir
una norma de calidad en los servicio. Asimismo deben ser ponderables, es decir
deben poder medir todos los aspectos que rodean un servicio, siendo dichos

resultados verificados en el tiempo y servir a la organizacion.
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Definicion de Términos

Calidad: como sinénimo de excelencia absoluta y universalmente reconocible.

Calidad de Servicio: Es el conjunto de caracteristicas de un producto que
satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio el

producto. La calidad consiste en no tener deficiencias.

Cliente Interno: es aquel miembro de la organizacion, que recibe el resultado
de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a la que podemos

concebir como integrada por una red interna de proveedores y clientes.

Competitividad: Lograr una rentabilidad igual o superior a los rivales en el

mercado.

Departamento de Recursos Humanos: es el que se encarga de las acciones de
aplicar el saber a un conjunto de funciones, desde la obtencion de personal, la
planificacion y su organizacion, hasta el desarrollo y mantenimiento del personal que

la empresa necesita.

Desempefio Laboral: Actuacion de los individuos en la consecucion de
determinados objetivos con una direccion dada en la cual se combinan, y evaltan, los
resultados alcanzados y los comportamientos del individuo para alcanzar los

mencionados resultados.

Eficacia: Eficiencia con el logro de objetivos. Es la capacidad de la
organizacion para cumplir con la misién y abarca desde la satisfaccion del cliente y
los productores, capacidad para producir con calidad, hasta la adaptabilidad a los

cambios y el desarrollo de la organizacion.
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Eficiencia: Relacion Optima entre determinados elementos o componentes,
entre insumo y resultado, beneficio y costo, resultado y tiempo. Debe reflejar todo el

ciclo recursos- proceso-resultado.

Gestion del Capital Humano: Implica varias actividades, como la descripcion
y analisis de cargos, planeacion de RH, reclutamiento, seleccion, orientacion y
motivacién de las personas, evaluacion del desempefio, remuneracion, entrenamiento

y desarrollo, relaciones sindicales, seguridad, salud y bienestar, entre otros.

Globalizacion: Proceso fundamentalmente econémico que consiste en la
creciente integracion de las distintas economias nacionales en una Unica economia de

mercado mundial.

Servicio: EIl servicio como una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza, casi siempre intangible, las cuales se llevan a cabo a través de la
interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el

proposito de satisfacer un deseo o una necesidad.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Este capitulo estd compuesto, por el agregado de todos los pasos a seguir
durante el proceso de la investigacion, referente a la propuesta de estrategias de
Calidad de Servicio para el Mejoramiento en el Desempefio Laboral del
Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias Economicas y
Sociales en la Universidad de Carabobo. EI marco metodoldgico es definido por
Balestrini, M. (2006) como:

El conjunto de procedimientos ldgicos, tecno-operacionales
implicitos en todo proceso de investigacion, con el objeto de
ponerlos de manifiesto y sistematizarlos; a propdsito de
permitir descubrir y analizar los supuestos del estudio y de
reconstruir los datos, a partir de los conceptos tedricos
convencionalmente operacionalizados. (p.125).

Naturaleza de la Investigacion

Por las consideraciones anteriores, se puede decir que es el cdmo se realizé el
estudio para responder al problema planteado, de modo que el marco metodolégico,
se refiere al plan bésico que debe seguirse para realizar la investigacion, en él se
contempla el tipo de investigacion, el disefio de la misma y las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, poblacién y muestra, asi como también la
técnica de anélisis de datos. Segun, Palella, S. y Martins, F. (2010) el tipo de
investigacion se refiere a, “la clase de estudio que se va a realizar. Orienta sobre la
finalidad general del estudio y sobre la manera de recoger las informaciones o datos
necesarios”(p.97). Segun lo anterior expuesto, no es mas que la orientacion sobre la

clase de estudio que se ha escogido realizar y asi se determinaran las formas y
71



particularidades con las cuales debe recolectarse la informacion para llevarlo a cabo

y de igual forma también la manera de recolectar y presentar datos. De acuerdo con
los objetivos propuestos y el problema planteado de la investigacion en curso, el tipo
de investigacion fue descriptiva, este tipo de investigacion miden o evaltan diversos
aspectos, dimensiones o componentes del fenémeno a analizar; en un estudio
descriptivo se selecciona una serie de razones y se mide cada una de ellas

independientemente, para asi, describir lo que se investiga.

En tal sentido, acota Delgado, Y. (2008), que la investigacion descriptiva “esta
dirigida a resefiar las caracteristicas primordiales de un fendmeno, siendo una
precision de la mediacion de las dimensiones objeto de estudio”(p.249). Por lo tanto,
se hizo una narrativa exponiendo la problemética planteada, describiendo algunas
caracteristicas esenciales de la realidad estudiada.

Tipo de Investigacion

Esta se presentd bajo la modalidad de proyecto factible; ya que la misma
propone solucionar de forma préactica el problema existente, mediante una propuesta
viable. En tal sentido, la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (2012),

expone que un proyecto factible:

Consiste en una investigacion, elaboracion y desarrollo de la
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar
problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o
grupos sociales, refiriéndose a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos. (p.21)

Por las consideraciones anteriores, la presente investigacion pretendio
solucionar el problema planteado con la propuesta de estrategias de Calidad de
Servicio para el Mejoramiento en el Desempefio Laboral del Departamento de
Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales en la

Universidad de Carabobo.
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Disefio de la Investigacién

Es necesario, que las investigaciones bajo la modalidad de definir Proyecto
Factible estén sustentadas en investigaciones de campo, en este sentido, por su parte,
Arias, F. (2006) la describe como:

Aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente
de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurran los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion pero
no altera las condiciones existentes.(p.31).

En tal sentido, la investigacion de campo no es mas que la recoleccion de datos
por parte de las investigadoras, justamente en el area donde se desenvuelve o
desarrolla el estudio; es decir, interactia con el contexto donde se ha establecido y a
su vez cabe destacar que no se debe en ningin momento manipular la informacion
obtenida, para la presente los datos e informacién se recolect6 en el Departamento de
Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales en la

Universidad de Carabobo.

Poblacion y Muestra

Aqui se presenta la poblacion y muestra que se seleccioné para realizar el

diagnostico necesario para sustentar la necesidad del modelo que se propondra.

Poblacion

En tal sentido, la poblacion seleccionada qued6 constituida por el ndmero

empleados del Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias
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Econdmicas y Sociales en la Universidad de Carabobo, constituido de la siguiente

manera:

Cuadro N°2. Poblacion
Poblacion N°

Empleados del Departamento | 5

Obreros 94
Personal Administrativo 217
Total 316

Fuente: Elaboracién Propia (2014)

En tal sentido, es una poblacién finita ya que se puede expresar numéricamente
la cantidad de elementos que conforman al fendmeno en estudio. Sefiala Balestrini,
M. (2006:138), que la poblacién finita es “cuando el nimero de elementos se puede
expresar numéricamente, o se pueden contar o cuantificar”. Segun Sabino (2006:82),
la poblacion “se refiere al conjunto de individuos, objetos, entre otros, que pertenecen
a una misma clase por poseer caracteristicas similares desde el punto de vista
practica, una poblacion es generalmente un grupo grande que impide hacer

observaciones directas”.

Muestra

Para la presente investigacion, para determinar el tamafio de la muestra se
aplicaron criterios muestrales, a objeto de extraer una porcion reducida del universo,
estudiado. Balestrini M. (2006:121), define la muestra “como una parte de la
poblacién, o sea, un nimero de individuos u objetos seleccionados cientificamente,

cada uno de los cuales es un elemento del universo”.
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Férmula para el calculo de la Muestra

Segun Hernandez, S., Fernandez, R. y Baptista (2008). El tamafio de una

muestra puede determinarse utilizando la siguiente formula:

E2(N-1)+4xpxq

Donde el significado de cada una de las letras, es el siguiente:

n= tamafo de la muestra

E2= error seleccionado por el investigador

4= constante

p= probabilidad de éxito representado por el 50% = 0,50
g = probabilidad de fracaso con un valor de 50% = 0,50

N= tamafio de la poblacion 316

4 x 316 x 50 x 50
[ i —— ——
16 (316-1) + 4 x 50 X 50
3.160.000
I
100 (315) + 10.000
3.160.000
I
41.500

n =76 empleados
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnica

Las técnicas de recoleccion de datos son los procedimientos que se utilizan
durante el proceso de la investigacion con la finalidad de conseguir la informacion
necesaria de acuerdo a los objetivos planteados en la investigacion, en referencia a las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, Palella y Martins (2010), expresan
que “son las distintas formas o maneras de obtener la informacién”(p.126). En tal
sentido, para la obtencion de la informacion las técnicas a utilizar son: Observacion

directa, revision documental, entrevista y encuesta.

La observacion directa, segun los autores Herndndez, S., Fernandez, R. y
Baptista (2008), expresan que: “La observacion directa consiste en el registro
sistematico, valido y confiable de comportamientos o conducta manifiesta”(p.316). A
través de esta técnica los investigadores pueden observar y recoger datos mediante su

propia observacion y describir las realidades de los hechos.

La revision documental, segun Hernandez, S., Fernandez, R. y Baptista (2008)
dicen que “consiste en detectar, consultar y obtener la bibliografia y otros materiales
utiles para los propositos del estudio, de los cuales se extrae y recopila informacion
relevante y necesaria para el problema de investigacion”(p.65). Esta técnica permite
recopilar toda la informacién necesaria para el desarrollo de la investigacion,
apoyandose las investigadoras en diferentes bibliografias. ElI  analisis de la
documentacion sera un pilar fundamental para profundizar como investigadores todo

lo relacionado al tema a investigar.

Entre otra de las técnicas se encuentra la encuesta, que segin Arias (2006), “es

una técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra de
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sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un tema particular’(p.27).

Instrumentos

Segin Herndndez, Fernandez y Baptista (2008:65) dicen que “consiste en
detectar, consultar y obtener la bibliografia y otros materiales utiles para los
propdsitos del estudio, de los cuales se extrae y recopila informacion relevante y
necesaria para el problema de investigacion”. Esta técnica permite recopilar toda la
informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion, apoyandose las
investigadoras en diferentes bibliografias. El analisis de la documentacion serd un
pilar fundamental para profundizar como investigadores todo lo relacionado al tema a

investigar.

En este mismo orden de ideas, otra de las técnicas se encuentra la encuesta, que
segun Arias, F. (2006:27), “es una técnica que pretende obtener informacion que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un
tema particular”. Por su parte Palella y Martins (2010:137) se refieren al instrumento
de recoleccion de datos como, “el recurso del cual pueda valerse el investigador para
acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacién, mediante una serie de items

que no son otra cosa que los indicadores expresados en forma de pregunta”.

A fin de analizar la recoleccion de informacion para dar respuesta a los
objetivos planteados se seleccionara el cuestionario como instrumento de recoleccion
de datos, segun Arias (2006:74), “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 encuestador”. En este sentido, se aplicard un cuestionario a los
empleados del Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias

Econdmicas y Sociales en la Universidad de Carabobo.
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Técnicas de Analisis de Datos

Luego que se recolecten los datos, a través de la aplicacion del instrumento, el
cuestionario, la informacion arrojada serd organizada de manera que permita extraer
conclusiones que conlleven a responder las interrogantes de la investigacion tomando
en cuenta los objetivos de la misma. Para analizar y comprender los datos recogidos
en la misma sera necesario la clasificacion y tabulacion de estos, a través de la
aplicacion de técnicas estadisticas descriptiva, que se encontraran representado a
través de tablas de frecuencia y porcentaje, con sus respectivos gréaficos circular, a
fin que queden claros los resultados obtenidos en la investigacion y las relaciones
encontradas entre las variables, para luego Disefiar las estrategias de Calidad de
Servicio para el Mejoramiento en el Desempefio Laboral del Departamento de
Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales en la
Universidad de Carabobo.
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Cuadro 3. TECNICO METODOLOGICO
Objetivo General: Proponer estrategias de Calidad de Servicio para el Mejoramiento en el Desempefio Laboral del
Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales en la Universidad de Carabobo.

OBJETIVO VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS
ESPECIFICO REAL INSTRUMENTOS
El desempefio Estructura 1
Determinar el laboral del personal Equipos y
desempefio Desempefio del departamento Herramientas 2
laboral del Laboral de Recursos Servicios Beneficios 3
personal del Humanos, Oportunidad  de 4
Departamento de entendiéndose desarrollo
Recursos como desempefio la Reconocimientos 5
Humanos de la “eficacia del Logros 6
Facultad de personal que trabaja Iniciativa
Ciencias dentro de las creatividad 7
Econdmicas y organizaciones, la Comparierismo 8 CUESTIONARIO
Sociales en la cual es necesaria Satisfaccion Reconocimiento 9
Universidad de para la Satisfaccion 10
Carabobo, en organizacion, Entusiasmo 11
Valencia Estado funcionando el Ambiente 12
Carabobo. individuo con una Conformidad 13
gran labor y Retribucion 14
satisfaccion Beneficios 15
laboral”. Expectativas 16

Fuente: Elaboracién Propia (2014)




Cuadro 4. TECNICO METODOLOGICO
Objetivo General: Proponer estrategias de Calidad de Servicio para el Mejoramiento en el Desempefio Laboral del
Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales en la Universidad de Carabobo.

OBJETIVO VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

ESPECIFICO REAL INSTRUMENTOS

Deming, como el Elementos Personal 17

Diagnosticar es la conjunto de Tangibles Igformacugp 13

calidad de servicio caracteristicas de un Rggﬁgi‘:'o”ﬁcnico y

actual que brinda el producto que Operativos 20

Departamento de satisfacen las Ambiente 21

Recursos Humanos necesidades de los Fiabilidad Eficiencia y eficacia 22

de la Facultad de clientes y, en Confianza 23

Ciencias Calidad de | Consecuencia, hacen gfnscpeor?;gg”'dad gg

Economlcas y - satisfactorio e_I Capacidad de Servicio 6

Sociales en la Servicio producto. La calidad Respuesta Rapidez 27

Universidad de consiste en no tener Informacion 28

Carabobo, en deficiencias. Plantea Puntualidad 29

Valencia Estado entre otras cosas que Seguridad Capacidad | 30

Carabobo. la calidad, esta Preocupacion 31

. ! Prestacion de Servicios

orientada a las Comunicacion 32

necesidades de los 33

clientes, que se Empatia Amabilidad 34

encuentran en Persor_1a|izado 35

continuo cambio”. g)?i?;]?i as y 36

expectativas 37

Necesidades 38

Fuente: Elaboracion Propia (2014)




CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESUTADOS

En este capitulo, se realizard un analisis e interpretacion de los resultados con el
fin de dar respuesta al objetivo general el cual es Proponer estrategias de Calidad de
Servicio para el Mejoramiento en el Desempefio Laboral del Departamento de
Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales en la
Universidad de Carabobo. Cabe destacar, que se encuentra representado a través de
tablas de frecuencia y porcentaje y su respectivos graficos, conjuntamente con esto
se encuentran primero una interpretacion de cada resultado por cada afirmacién y

luego un anélisis detallado por dimension.

Es por ello, que para darle respuesta al objetivo n°1, “Determinar el desempeiio
laboral del personal del Departamento de Recursos Humanos”, Yy al objetivo n°2,
“Diagnosticar la calidad de servicio actual que brinda el Departamento de
Recursos Humanos”, en tal sentido, se aplicé un cuestionario a los setenta y seis (76)
empleados de la muestra seleccionada, en dénde las dimensiones que se encuentra,
primero para la de los Servicios, una segunda dirigida a la determinaciéon de la
satisfaccion que tienen éstos con respecto a los servicios recibidos, el cual seran
medidos por las dimensiones del modelo Servqual, a continuacion los siguientes

resultados:
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Dimensién SERVICIOS

Item 1. El ambiente donde desarrolla sus actividades de trabajo es el adecuado.
TABLA 1. AMBIENTE

ITEM TA | DA [MD [ ED | TD [TOTAL
N°1l | F 53 | 19 4 0 0 76

% | 14% | 65% | 16% | 5% 0% 100%

100%
90%
80%
70%
60%
5096
40%
30%
20%
10%

0% <

- 5%

ETA E DA 'MD HMED =TD

Graéfico 1. Ambiente. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En relacion al item 1, el setenta por ciento (70%) de los clientes internos
respondio estar totalmente de acuerdo y un veinticuatro por ciento (24%) de acuerdo,
un cinco por ciento (5%) estd medianamente de acuerdo, como se puede observar que
en el gréafico anterior, los encuestados respondieron estar totalmente de acuerdo, en
relacién al ambiente donde desarrolla sus actividades de trabajo es el adecuado, esto
concuerda, en cuanto a los servicios que debe prestar el Departamento de Recursos
Humanos, acota Rodriguez, S. (2002:7), que “el sistema de recursos humanos tiene
diversos objetivos” asimismo, planear los recursos humanos, asegurando una

colocacion adecuada a los tipos y cantidades correctas.
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Item 2. Recibe la dotacion adecuada de los equipos de proteccion

TABLA 2. EQUIPOS DE PROTECCION
ITEM TA | DA | MD | ED TD |TOTAL

N°2 | F 24 | 23 | 21 6 2 76
% | 32% [ 30% [ 27% | 8% 3% 100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% <

- 27%

BTA EDA 'MD HED ETD

Grafico 2. Equipos de Proteccion. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En cuanto, al item 2, treinta y dos por ciento (32%) de los clientes internos
respondio estar totalmente de acuerdo, treinta por ciento (30%) de acuerdo, veintisiete
por ciento (27%) estd medianamente de acuerdo y ocho por ciento (8%) en
desacuerdo y tres por ciento (3%) totalmente en desacuerdo. Segun los resultados,
medianamente se cumple con este requisito, difiriendo de lo sefialado por Rodriguez,
S. (2002), que “el dotar a la organizacion de personal competente es fundamental para
el éxito de ésta; por tanto el trabajo del departamento de recursos humanos reviste

una gran importancia”(p.56).
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Item 3. El Dpto. de Recursos Humanos le brinda politicas salariales para cubrir sus
necesidades basicas de vivienda, salud, educacion, transporte, entre otros.

TABLA 3. POLITICAS SALARIALES

ITEM
N° 3

TA | DA | MD | ED TD |TOTAL
F 18 38 18 2 0 76
% |[24% | 49% | 24% | 3% 0% 100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

ETA

E DA

I'MD

HED

7
,
/
-
/
/

ETD

Grafico 3. Politicas Salariales. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Andlisis

En relacion al item 3, se observé que veinticuatro por ciento (24%) de los

clientes internos respondio estar totalmente de acuerdo, cuarenta y nueve por ciento

(49%) de acuerdo, veinticuatro por ciento (24%) estd medianamente de acuerdo y tres

por ciento (3%) en desacuerdo. El Dpto. de Recursos Humanos le brinda politicas

salariales para cubrir sus necesidades basicas de vivienda, salud, educacion,

transporte, ya que segun Rodriguez, S. (2002), “fijar un sistema de remuneracion

justa, para alcanzar niveles de desempefio deseado”, (p.7).
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Item 4. El Dpto. de Recursos Humanos se preocupa por mantener y aumentar su
crecimiento profesional, capacitacion y desarrollo de los empleados de la institucion.
TABLA 4. CRECIMIENTO PROFESIONAL, CAPACITACION Y

DESARROLLO
ITEM TA | DA [MD | ED | TD |[TOTAL
N°4 | F 14 | 25 | 17 | 18 2 76

% | 19% | 32% | 22% | 24% 3% 100%

100%
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70%
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50%
40%
30%
20%
10%

0% <

BTA EDA 'MD HED BTD

Grafico 4. Crecimiento Profesional, Capacitacion y Desarrollo. Fuente:
Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En relacion al item 3, se observé que diecinueve por ciento (19%) de los
encuestados respondio estar totalmente de acuerdo, treinta y dos por ciento (32%) de
acuerdo, veintidds por ciento (22%) esta medianamente de acuerdo y veinticuatro por
ciento (24%) en desacuerdo y tres por ciento (3%) totalmente en desacuerdo. Al
respecto se observd en los resultados, que el Dpto. de Recursos Humanos si se
preocupa por mantener y aumentar su crecimiento profesional, capacitacion y
desarrollo; Acota Rodriguez, S. (2002:7), “ejercer programas permanentes de

capacitacion y desarrollo de personal que eleve su capacidad operativa”(p.7).
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Item 5. Los ascensos y promociones de cargo obedecen a la capacidad,
conocimientos y méritos laborales.
TABLA 5. ASCENSOS Y PROMOCIONES

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |[TOTAL
N°5 | F 8 21 | 12 | 35 0 76

% | 11% | 27% | 16% | 46% [ 0% 100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% <

e

BTA EDA 'MD HSED ETD

Grafico 5. Ascensos y Promociones. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En relacion al item 5, se observé que once por ciento (11%) de los clientes
internos respondio estar totalmente de acuerdo, veintisiete por ciento (27%) de
acuerdo, dieciséis por ciento (16%) esta medianamente de acuerdo y cuarenta y seis
por ciento (46%) en desacuerdo. Sefiala Rodriguez, S. (2002:56), que “el dotar a la
organizacion de personal competente es fundamental para el éxito de ésta; por tanto el
trabajo del departamento de recursos humanos reviste una gran importancia”. De
igual manera, suministrar personal idoneo a todos los departamentos de la

organizacion en forma eficiente.
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Item 6. El cargo que desempefia le permite desarrollar sus conocimientos y
habilidades.
TABLA 6. DESARROLLO DE CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES

ITEM TA [|DA[MD | ED | TD [TOTAL
N°6 | F 23 | 27 | 12 | 14 0 76

% | 30% | 35% | 16% | 19% 0% 100%
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ETA E DA I'MD HED ETD

Gréfico 6. Desarrollo de Conocimientos y Habilidades. Fuente: Elaboracion
Propia (2014)

Anélisis

En relacién al item 6, se observd que treinta por ciento (30%) de los
encuestados respondi6 estar totalmente de acuerdo, treinta y cinco por ciento (35%)
de acuerdo, dieciséis por ciento (16%) esta medianamente de acuerdo y diecinueve
por ciento (19%) en desacuerdo. Asimismo, el cargo que desempefia le permite
desarrollar sus conocimientos y habilidades, los encuestados respondid estar
totalmente de acuerdo y de acuerdo que si lo desarrollan, sin embargo, un diecinueve

por ciento (19%) en desacuerdo.
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Item 7. Su puesto de trabajo le permite desarrollar iniciativas y creatividad.
TABLA 7. DESARROLLO DE INICIATIVAS Y CREATIVIDAD

ITEM TA | DA |MD | ED | TD |[TOTAL
N7 | F [ 31 [ 29 6 10 0 76
% |41% [38% | 8% | 14% | 0% | 100%
100%
90%
80%
70%
60%0
50%
40%
30%
0% I ‘.
10% | :
0% ~ HTA E DA 'MD B ED ETD )

Gréfico 7. Desarrollo de Iniciativas y Creatividad. Fuente: Elaboracion Propia
(2014)

Andlisis

En respuesta al item 7, se observO que cuarenta y un por ciento (41%) de los
clientes internos respondié estar totalmente de acuerdo, treinta y ocho por ciento
(38%) de acuerdo, ocho por ciento (8%) estd medianamente de acuerdo y catorce por
ciento (14%) en desacuerdo. En este mismo orden de ideas, en la afirmacion n°9, de si
su puesto de trabajo le permite desarrollar iniciativas y creatividad, la mayoria indica
que si le permite desarrollarlas. en cuanto a las funciones del Departamento de
Recursos Humanos, indica Chiavenato, 1. (2000), “todo departamento de recursos
humanos dentro de una organizacion debe contener ciertas funciones que son
imprescindibles en todo proceso llevado a cabo”, se encuentran los ascensos y

promociones de cargo, en este aspecto el cliente interno respondio, en forma negativa.
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Item 8. Las relaciones entre la mayoria de los compafieros son armonicas,
transparentes, de solidaridad y de ayuda mutua.
TABLA 8. RELACIONES ENTRE COMPANEROS

ITEM TA [|DA[MD | ED | TD [TOTAL
N°8 | F 31 | 29 6 10 0 76

% | 41% | 38% | 8% | 14% 0% 100%
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#TA DA UMD SED ®TD

Graéfico 8. Relaciones entre Compafieros. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Analisis

En relacion al item 8, se observo que sesenta y ocho por ciento (68%) de los
clientes internos respondi6 estar totalmente de acuerdo, treinta por ciento (30%) de
acuerdo y tres por ciento (3%) estda medianamente de acuerdo. Como se puede
observar, las relaciones entre la mayoria de los compafieros son armonicas,
transparentes, de solidaridad y de ayuda mutua, esto concuerda con lo sefialado por
Rodriguez, S. (2002), sefiala que el Departamento de Recursos Ejercer una “adecuada
administracion del contexto colectivo de trabajo y lograr adecuadas relaciones
laborales”(p.7).
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Dimensidn: Satisfaccion
Item 9. El reconocimiento que recibe en su trabajo le parece adecuado.
TABLA 9. RECONOCIMIENTO

ITEM TA | DA [ MD | ED | TD [TOTAL
N°9 [ F 14 | 43 | 11 8 0 76

% | 19% | 57% | 14% | 11% 0% 100%
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Grafico 9. Reconocimiento. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En respuesta al item 3, se observd que diecinueve por ciento (19%) de los
clientes internos respondid estar totalmente de acuerdo, cincuenta y siete por ciento
(57%) de acuerdo, catorce por ciento (14%) esta medianamente de acuerdo y once
por ciento (11%) en desacuerdo. En respuesta a la dimension de la satisfaccion de los
servicios que presta el Departamento de Recursos Humanos al cliente interno, en este
aspecto sefiala Rodriguez (2002:38) que la “funcién de personal dirige su atencion al
reconocimiento y solucion de problemas administrativos desde el punto de vista del
personal; subraya la efectividad del personal en sus trabajos como clave para el éxito

administrativo”.
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Item 10. Esta satisfecho con sus perspectivas laborales
TABLA 10. SATISFACCION CON LAS PERSPECTIVAS LABORALES

ITEM TA[DA[MD|[ED | TD [TOTAL
N°10 | F 18 | 43 8 7 0 76

% | 24% | 57% | 11% | 8% 0% 100%
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Grafico 10. Satisfaccion con las Perspectivas Laborales. Fuente: Elaboracion
Propia (2014)

Anélisis

En cuanto al item n° 10, se observO que veinticuatro por ciento (24%) de los
clientes internos respondié estar totalmente de acuerdo, cincuenta y siete por ciento
(57%) de acuerdo, once por ciento (11%) estd medianamente de acuerdo y ocho por
ciento (8%) en desacuerdo. En cuanto a si esta satisfecho con sus perspectivas
laborales, estan medianamente satisfecho, cabe destacar, en relacion a la satisfaccion
de las perspectivas del cliente interno, este caso las laborales, Colunga, C. (1995)
advierte que la satisfaccion del cliente “es una parte fundamental, ya que esta logra
una ventaja competitiva para las institucion, donde la Unica forma de prevalecer en el

mercado es enfocandose en los intereses de sus clientes” (p.95).
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Item 11. Habla con entusiasmo de su institucion a otras personas.
TABLA 11. ENTUSIASMO CON LA INSTITUCION

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |[TOTAL
N°11l| F 31 | 27 | 14 4 0 76

% | 41% | 35% | 19% | 5% 0% 100%
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Graéfico 11. Entusiasmo con la Institucion. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En cuanto al item 11, se observé que cuarenta y un por ciento (41%) de los
encuestados respondio estar totalmente de acuerdo, treinta y cinco por ciento (35%)
de acuerdo, diecinueve por ciento (19%) estd medianamente de acuerdo y cinco por
ciento (5%) en desacuerdo en este aspecto, se pude decir que cuando un empleado
habla con entusiasmo de la institucion o institucion donde labora es porque existe

cierto grado de satisfaccion.
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Item 12. El ambiente donde desarrolla sus labores le agrada.
TABLA 12. AGRADO DEL AMBIENTE
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Graéfico 12. Agrado del Ambiente. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Andlisis

Se observd, que es importante que exista un agradable ambiente laboral, en tal
sentido, a mas de la mitad de los clientes internos les agrada en forma muy positiva su
ambiente laboral, a lo que las respuestas, en cuanto a si el ambiente donde desarrolla
sus labores le agrada, un cincuenta y nueve por ciento (59% de los encuestados
respondid estar totalmente de acuerdo.
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Item 13. Esta conforme con el trato que le da el Dpto. de Recursos Humanos.
TABLA 13. CONFORMIDAD CON EL TRATO

ITEM TA[DA[MD | ED | TD [TOTAL
N°13 | F 35 | 29 6 6 0 76

% | 46% | 38% [ 8% | 8% 0% 100%
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Graéfico 13. Conformidad con el Trato. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

Se observd que cuarenta y seis por ciento (46%) de los clientes internos
respondid estar totalmente de acuerdo, treinta y ocho por ciento (38%) de acuerdo,
ocho por ciento (8%) esta medianamente de acuerdo y en desacuerdo se indagé si esta
conforme con el trato que le da el Dpto. de Recursos Humanos, un cuarenta y seis por
ciento de los encuestados respondio estar totalmente de acuerdo, un treinta 'y ocho por

ciento esta de acuerdo.
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Item 14. Siente que su labor y responsabilidad en su trabajo es retribuida en términos
salariales.
TABLA 14. RETRIBUCION DE LA RESPONSABILIDAD Y TRABAJO

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |[TOTAL
N°14 | F 11 | 49 | 12 4 0 76

% | 14% | 65% | 16% | 5% 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Gréfico 14. Retribucion de la Responsabilidad y Trabajo. Fuente: Elaboracion
Propia (2014)

Andlisis

En relacién a la afirmacion n°14, Su responsabilidad y trabajo es retribuido en
términos econdémicos, un catorce por ciento (14%) de los encuestados respondi6 estar
totalmente de acuerdo, un sesenta y cinco por ciento (65%) esta de acuerdo, un
dieciséis por ciento (16%) esta medianamente de acuerdo y un cinco por ciento (5%)

en desacuerdo.
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Item 15. Todos los beneficios que establece la ley los recibe.
TABLA 15. BENEFICIOS

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Graéfico 15. Beneficios. Fuente: Elaboracién Propia (2014)
Anélisis

En respuesta a la afirmacién n°15, Todos los beneficios que establece la ley los
recibe, un noventa y siete por ciento (97%) de los encuestados respondié estar

totalmente de acuerdo y un tres por ciento (3%) esta de acuerdo.
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Item 16. Los cambios de cargo dentro de la organizacion satisfacen sus expectativas.

TABLA 16. SATISFACCION DEL CAMBIO DE CARGOS

ITEM TA [|DA[MD | ED | TD [TOTAL
N°16 | F 6 11 | 23 | 36 0 76

% | 8% | 14% [ 30% | 49% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 18. Satisfaccion del Cambio de Cargos. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

Con relacién a la afirmacién 16, Los cambios de cargo dentro de la
organizacion satisfacen sus expectativas, ocho por ciento (8%) de los encuestados
respondio estar totalmente de acuerdo, catorce por ciento (14%) estd de acuerdo,
treinta por ciento (30%) esta medianamente de acuerdo, mientras que cuarenta y

nueve por ciento (49%) en desacuerdo.
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Andlisis de la Dimension Satisfaccién

En respuesta a la dimension de la satisfaccion de los servicios que presta el
Departamento de Recursos Humanos al cliente interno, en este aspecto sefiala
Rodriguez (2002:38) que la “funcion de personal dirige su atencion al reconocimiento
y solucion de problemas administrativos desde el punto de vista del personal; subraya
la efectividad del personal en sus trabajos como clave para el éxito administrativo”.
En consecuencia, se deduce que debe alcanzarse el uso 6ptimo de este recurso con el
minimo desperdicio de habilidad y talento, ya que el presente y futuro de una
organizacion depende mucho de lo bien que se administren los recursos humanos.
Ello, implica la habilidad, satisfaccion, cooperacion y entusiasmo del personal deben
elevarse al maximo y lograr todo esto ante un desarrollo, por lo tanto el objetivo
principal de la administracion de recursos humanos es proporcionar el éxito

organizacional.

Sefiala Colunga, C. (1995), es importante que las institucion “cuenten con un
proceso que les permita conocer y mejorar las expectativas y percepciones de sus
clientes, es decir, deben conocer lo que los clientes esperan de los productos y/o
servicios y lo que piensan de lo que reciben”. Una vez logrado esto, deben disefiar y

ejecutar acciones que tiendan a mejorar los niveles de satisfaccion.

En tal sentido, segun los resultados obtenidos de la respuesta del cliente interno
se observo, se inclinan en que el cliente interno se siente un poco satisfecho en
relacién al reconocimiento que recibe, sin embargo existe un grupo que estag
insatisfecho. En cuanto a si esta satisfecho con sus perspectivas laborales, estan
medianamente satisfecho, cabe destacar, en relacion a la satisfaccion de las
perspectivas del cliente interno, este caso las laborales, advierte que la satisfaccion

del cliente “es una parte fundamental, ya que esta logra una ventaja competitiva para
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las institucion, donde la Unica forma de prevalecer en el mercado es enfocdndose en

los intereses de sus clientes”.

En la que se debe tomar en cuenta que desde la perspectiva de los empleados,
como clientes internos, se debe abordar dos grupos de factores que influyen en su
percepcion de la calidad: por una parte, aquellos factores organizativos origen de
satisfaccion o insatisfaccion en su trabajo, entre los que destacan el liderazgo, el
trabajo en equipo, la comunicacién, la coordinacion y por otra parte, aquellos factores
interpersonales que son origen de satisfaccién o insatisfaccion en su papel de clientes
de otros individuos o departamentos dentro de la organizacién, en este aspecto, se
pude decir que cuando un empleado habla con entusiasmo de la institucion o
institucion donde labora es porque existe cierto grado de satisfaccion, ya que un
grupo representado por el cuarenta y un por ciento (41%) de los encuestados
respondid estar totalmente de acuerdo, un treinta y cinco por ciento (35%) esta de

acuerdo.

De igual manera se observd, que es importante que exista un agradable
ambiente laboral, en tal sentido, a mas de la mitad de los clientes internos les agrada
en forma muy positiva su ambiente laboral, a lo que las respuestas, en cuanto a si el
ambiente donde desarrolla sus labores le agrada, un cincuenta y nueve por ciento
(59%) de los encuestados respondi6 estar totalmente de acuerdo, un treinta y cinco
por ciento (35%) esta de acuerdo, esto quiere decir que si les agrada el ambiente
donde laboran, asimismo, se indagd si estd conforme con el trato que le da el Dpto. de
Recursos Humanos, un cuarenta y seis por ciento (46%) de los encuestados respondi6
estar totalmente de acuerdo, un treinta y ocho por ciento (38%) esta de acuerdo, de
igual manera se constatd que la responsabilidad y trabajo es retribuido en términos
econdmicos, ya que un catorce por ciento (14%) de los encuestados respondio estar

totalmente de acuerdo, un sesenta y cinco por ciento (65%) esta de acuerdo.
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En relacion a si todo los beneficios que establece la ley los recibe, respondieron
que si perciben estos, sin embargo, por los resultados de los items anteriores, aun
cuando obtengan todos los beneficios que establece la ley no es sintoma de que estén
satisfechos o que cubran sus necesidades. Lo antes expuesto, se sustenta con lo que
dice Berry (1989), que “calidad de servicio es tanto realidad como percepcion, o sea,
es la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los

clientes y sus percepciones con relacion al servicio recibido”.

Por otro lado, en cuanto a los cambios de cargo dentro de la organizacion
satisfacen sus expectativas, aseguré que no son satisfecha su expectativas en este
aspecto, ya que un treinta por ciento (30%) esta medianamente de acuerdo, mientras
qgue un cuarenta y nueve por ciento (49%) en desacuerdo. En esta parte de los
resultados donde se observa la satisfaccion de las expectativas de los clientes, en este
sentido Martinez, V. (2001:131), la satisfaccion del cliente como “las sensaciones de
placer o decepcidn que tiene una persona al comparar el desempefio percibido de un

producto o servicio, con sus expectativas”.
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Dimension: ELEMENTOS TANGIBLES

Item 17. El personal del Dpto. de Recursos Humanos tiene buena presencia.
TABLA 17. PRESENCIA DEL PERSONAL

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 17. Presencia del Personal. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Analisis

Tal como se observan, en los resultados relacionados a la afirmacion n°17, El
personal del Dpto. de Recursos Humanos tiene buena presencia, un ochenta y nueve
por ciento (89%) de los encuestados respondid estar totalmente de acuerdo y un once
por ciento (11%) esta de acuerdo.
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Item 18. La calidad de la informacion que le dan es la esperada.
TABLA 18. CALIDAD EN LA INFORMACION

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |TOTAL
N°18 | F 29 | 29 | 10 8 0 76

% | 38% | 38% | 14% | 11% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 18. Calidad en la Informacién. Fuente: Elaboracién Propia (2014)
Anélisis

En relacion a los resultados de la afirmacion n°18, de si la calidad de la
informacion que le dan es la esperada, un treinta y ocho por ciento (38%) de los
clientes internos respondid estar totalmente de acuerdo y de acuerdo, mientras que un
catorce por ciento (14%) esta medianamente de acuerdo y un once por ciento (11%)

en desacuerdo.
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Item 19. El personal del Dpto. de Recursos Humanos esta capacitado en atencion al
cliente.

TABLA 19. CAPACITACION DEL PERSONAL

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Graéfico 19. Capacitacion del Personal. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Analisis

En respuesta a la afirmacion n°19, de si Percibe que el personal del Dpto. de
Recursos Humanos esta capacitado en atencion al cliente, un setenta y ocho por
ciento (78%) de los clientes internos respondid estar totalmente de acuerdo y un
dieciséis por ciento (16%) de acuerdo, mientras que un cinco por ciento (5%) esta

medianamente de acuerdo.
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Item 20. La institucion tiene los recursos técnicos u operativos necesarios para
prestarle un buen servicio.
TABLA 20. RECURSOS

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |[TOTAL
N°20 | F 41 | 23 | 12 0 0 76

% | 54% | 30% | 16% | 0% 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 20. Recursos. Fuente: Elaboracion Propia (2014)
Andlisis

En relacion a los resultados de la afirmacion n°20, de si la institucion tiene los
recursos técnicos u operativos necesarios para prestarle un buen servicio, un
cincuenta y cuatro por ciento (54%) de los encuestados respondio estar totalmente de
acuerdo y un treinta por ciento (30%) de acuerdo, mientras que un dieciséis por ciento
(16%) esta medianamente de acuerdo.
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Item 21. El ambiente de trabajo es agradable y confortable.
TABLA 21. AMBIENTE AGRADABLE Y CONFORTABLE

Fuente: Castillo, Soto y Suérez (2011)
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Grafico 23. Agrado del Ambiente. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

Con relacién a la afirmacion n°21, de si EI ambiente de trabajo es agradable y
confortable, un setenta y tres por ciento (73%) de los clientes internos respondi6 estar

totalmente de acuerdo y un diecis€is por ciento (16%) de acuerdo, mientras que un

once por ciento (11%) estd medianamente de acuerdo.
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Anélisis de la Dimension Elementos Tangibles

Para el analisis de la calidad de servicio que presta el Departamento de
Recursos Humanos al cliente interno o sea los empleados de la institucion Facultad de
Ciencias Economicas y Sociales en la Universidad de Carabobo., se hizo necesario
seleccionar un modelo, para ello se opt6 por el modelo Servqual, que segin Berry,
L.(1986):

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los
clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se
habian formado previamente. De esta forma, un cliente
valorard negativamente o positivamente la calidad de un
servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean
inferiores (superiores) a las expectativas que tenia. (p.29)

Por lo tanto esta se mide a través de cinco (5) dimensiones para llevar a cabo
dicha evaluacion, la primera de ellas, la dimensién de elementos tangibles que segun
Parasuraman, A. (1990), involucra aspectos como, apariencia de las instalaciones

fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

Por lo anterior expuesto, se observd en la afirmacion n°19, El personal del
Dpto. de Recursos Humanos tiene buena presencia, en cuanto a la calidad de la
informacién que le dan es la esperada, las respuesta se inclina en medianamente de
acuerdo, por otro lado el cliente interno si percibe que el personal del Dpto. de
Recursos Humanos esta capacitado en atencion al cliente, ya que un setenta y ocho
por ciento (78%) de ellos respondid estar totalmente de acuerdo y un dieciséis por

ciento (16%) de acuerdo.

En este mismo orden de ideas, en la afirmacion de si la institucion tiene los
recursos técnicos u operativos necesarios para prestarle un buen servicio, el cincuenta
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y cuatro por ciento (54%) de los encuestados respondid estar totalmente de acuerdo y
un treinta por ciento (30%) de acuerdo, Horovitz (1997:49), sefiala que “para ser
operativas, las normas de calidad del servicio deben emplearse desde el punto de vista
del cliente, las cuales debe ser ponderable y que le sirvan a la organizacion”, en tal
sentido se observd, en relacion a la afirmacion n°23, de que el ambiente de trabajo es
agradable y confortable, sin embargo en cuanto a la comunicacion de la informacion
medianamente es la esperada por lo que se infiere que si una informacion no llega a

tiempo en ocasiones puede llegar a traer consecuencias negativas.
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Dimension: FIABILIDAD
Item 22. Siente que el servicio que recibe del Dpto. de Recurso Humano es eficaz y
eficiente.

TABLA 22. SERVICIO

ITEM TA [|DA[MD | ED | TD [TOTAL
N°22 | F 16 | 47 | 11 2 0 76

% |[22% | 62% | 14% | 3% 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 22. Servicio. Fuente: Elaboracion Propia (2014)
Andlisis

En relacion a los resultados de la afirmacion n°22, de si siente que el servicio
que recibe del Dpto. de Recurso Humano es eficaz y eficiente, un veintidds por ciento
(22%) de los encuestados respondié estar totalmente de acuerdo y un sesenta y dos
por ciento (62%) de acuerdo, mientras que un catorce por ciento (14%) esta

medianamente de acuerdo y un tres por ciento (3%) en desacuerdo.
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Item 23. El servicio que le prestan el Dpto. de Recurso Humano le transmite
confianza.
TABLA 23. CONFIANZA EN EL SERVICIO

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |[TOTAL
N°23 | F 18 | 43 8 7 0 76

% |[24% | 57% | 11% | 8% 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Graéfico 23. Confianza en el Servicio. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Analisis

En respuesta a los resultados de la afirmacidon n°23, de si el servicio que le
prestan el Dpto. de Recurso Humano le transmite confianza, un veinticuatro por
ciento (24%) de los clientes internos respondié estar totalmente de acuerdo y un
cincuenta y siete por ciento (57%) de acuerdo, mientras que un once por ciento (11%)
estd medianamente de acuerdo y un ocho por ciento (8%) en desacuerdo.
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Item 24. El Dpto. de Recurso Humano es responsables con el servicio y atencion
que le ofrece.
TABLA 24. RESPONSABILIDAD CON EL SERVICIO Y ATENCION

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |[TOTAL
N°24 | F 25 | 39 4 8 0 76

% |32% | 51% | 5% | 11% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 24. Responsabilidad con el Servicio y Atencion. Fuente: Elaboracion
Propia (2014)

Analisis

Respecto a las respuesta de la afirmacion n°24, de si el Dpto. de Recurso
Humano son responsables con el servicio y atencién que le ofrecen, un treinta y dos
por ciento (32%) de los encuestados respondid estar totalmente de acuerdo y un
cincuenta y un por ciento (51%) de acuerdo, un cinco por ciento (5%) esta
medianamente de acuerdo y un once por ciento (11%) en desacuerdo.
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Item 25. La informacion que le suministra el Dpto. de Recursos Humanos es sincera.
TABLA 25. SINCERIDAD EN LA INFORMACION

ITEM TA [|DA[MD | ED | TD [TOTAL
N°25 | F 14 | 45 7 10 0 76

% | 19% | 59% | 8% | 14% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 25. Sinceridad en la Informacién. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En respuesta a la afirmacion n°25, sobre si la informacion que le suministra el
Dpto. de Recursos Humanos es sincera, un diecinueve por ciento (19%) de los
clientes internos respondio estar totalmente de acuerdo y un cincuenta y nueve por
ciento (59%) de acuerdo, mientras que un ocho por ciento (8%) estd medianamente

de acuerdo y un catorce por ciento (14%) esta en desacuerdo.
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Andlisis de la Dimension Fiabilidad

En cuanto a la Dimension de Fiabilidad, cabe sefialar al respecto Colunga, C.
(1995), que esta es la capacidad que debe tener la institucion que presta el servicio
para ofrecerlo de manera confiable y segura. Dentro del concepto de fiabilidad se
encuentra incluido la puntualidad y todos los elementos que permiten al cliente
detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su institucion, es decir,

fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento.

Esto es cuando la institucion de servicios promete hacer algo en cierto tiempo,
lo hace, en el caso de si siente que el servicio que recibe del Dpto. de Recurso
Humano es eficaz y eficiente, un veintidés por ciento (22%) de los encuestados
respondi6 estar totalmente de acuerdo y un sesenta y dos por ciento (62%) de
acuerdo, mientras que un catorce por ciento (14%) estd medianamente de acuerdo y

un tres por ciento (3%) en desacuerdo.

De igual forma, cuando un cliente tiene un problema la institucion muestra un
sincero interés en solucionarlo, esto es lo que se observé de los resultados
encontrados en la dimension de fiabilidad, segln las opiniones de los encuestados.
Los clientes opinan que los empleados estan calificados para ofrecer un servicio
eficaz y eficiente, y transmiten confianza en el servicio que prestan. EI Dpto. de
Recursos Humanos nunca esta demasiado ocupado para responder sus preguntas, un
diecinueve por ciento (19%) de los clientes internos respondié estar totalmente de
acuerdo y un sesenta y cinco por ciento (65%) de acuerdo, mientras que un dieciséis
por ciento (16%) estd medianamente de acuerdo, asi como también, si son

responsables con el servicio y atencion que le ofrecen.

112



Dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Item 26. El servicio prestado por el Dpto. de Recursos Humanos es efectivo.
TABLA 26. EFECTIVIDAD DEL SERVICIO

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |[TOTAL
N°26 | F 23 | 36 7 10 0 76

% | 30% | 49% | 8% | 14% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Graéfico 26. Efectividad del Servicio. Fuente: Elaboracién Propia (2014)

Anélisis

En relacion a la afirmacién n°26, del servicio prestado por el Dpto. de Recursos
es efectivo, un treinta por ciento (30%) de los clientes internos respondio estar
totalmente de acuerdo y un cuarenta y nueve por ciento (49%) de acuerdo, mientras
gue un ocho por ciento (8%) esta medianamente de acuerdo y un catorce por ciento

(14%) esta en desacuerdo.
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Item 27. La capacidad de respuesta que le brindan es confiable.
TABLA 27. CONFIABILIDAD EN LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |TOTAL
N°27 | F 17 | 14 | 37 8 0 76

% |[22% | 19% | 49% | 11% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Graéfico 27. Confiabilidad en la Capacidad de Respuesta. Fuente: Elaboracion
Propia (2014)

Anélisis

En respuesta a la afirmacion n°27, la capacidad de respuesta que le brindan es
confiable, un veintidoés por ciento (22%) de los clientes internos respondié estar
totalmente de acuerdo, un diecinueve por ciento (19%) de acuerdo, mientras que un
cuarenta y nueve por ciento (49%) esta medianamente de acuerdo y un once por

ciento (11%) en desacuerdo.
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Item 28. Es suficiente la informacion del Dpto. de Recursos Humanos.
TABLA 28. INFORMACION

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |TOTAL
N°28 | F 8 27 | 14 | 27 0 76

% | 11% | 35% | 19% | 35% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 28. Informacion. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En la afirmacién n°28, si es suficiente la informacion del Dpto. de Recursos
Humanos, un once por ciento (11%) de los clientes internos respondi6 estar
totalmente de acuerdo y un treinta y cinco por ciento (35%) de acuerdo, mientras que
un diecinueve por ciento (19%) estd medianamente de acuerdo y un treinta y cinco

por ciento (35%) en desacuerdo.
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Item 29. El servicio que le brinda el Dpto. de Recursos Humanos lo terminan en el
tiempo prometido.
TABLA 29. TIEMPO DEL SERVICIO

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |[TOTAL
N°29 | F 14 | 21 8 33 0 76

% |[19% | 27% | 11% | 43% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Graéfico 29. Tiempo del Servicio. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Analisis

En relacion a los resultados de la afirmacion n°29, El servicio que le brinda el
Dpto. de Recursos Humanos lo terminan en el tiempo prometido, un diecinueve por
ciento (19%) de los clientes internos respondié estar totalmente de acuerdo, un
veintisiete por ciento (27%) de acuerdo, mientras que un once por ciento (11%) esta
medianamente de acuerdo y un cuarenta y tres por ciento (43%) en desacuerdo.
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Item 30. El servicio es el esperado.
TABLA 30. EL SERVICIO ES EL ESPERADO

ITEM TA | DA [ MD | ED | TD |[TOTAL
N°30 | F 12 | 17 | 12 | 35 0 76

% | 16% | 22% | 16% | 46% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 30. El Servicio es el Esperado. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En relacion a los resultados de la afirmacidn n°30, el servicio es el esperado, un
dieciséis por ciento (16%) de los clientes internos encuestados respondié estar
totalmente de acuerdo, un veintidos por ciento (22%) de acuerdo, mientras que un
dieciséis por ciento (16%) esta medianamente de acuerdo y un cuarenta y seis por
ciento (46%) en desacuerdo.
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Anélisis de la Dimensién Capacidad de Respuesta

Berry, L. (1986:30), senala que la capacidad de respuesta, se refiere a “la
actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio
rapido”; también es considerado parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como también lo accesible que puede ser la organizacion
para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con la misma y la

factibilidad con que pueda lograrlo.

En tal sentido en esta dimension segun las respuestas de los clientes internos, se
observo, en cuanto al servicio prestado por el Dpto. de Recursos es efectivo, el
cuarenta y seis por ciento (46%) en desacuerdo y el dieciséis por ciento (16%) en
total desacuerdo, en respuesta a la afirmacion n°30, la capacidad de respuesta que le
brindan es confiable, es poco confiable ya que un cuarenta y nueve por ciento (49%)
estd medianamente de acuerdo y un once por ciento (11%) en desacuerdo, en relacion
a la afirmacion de si es suficiente la informacion del Dpto. de Recursos Humanos,
esta dispersa la s repuestas ya que un once por ciento (11%) de los clientes internos
respondid estar totalmente de acuerdo y un treinta y cinco por ciento (35%) de
acuerdo, mientras que un diecinueve por ciento (19%) esta medianamente de acuerdo

y un treinta y cinco por ciento (35%) en desacuerdo.

En cuanto al servicio que le brinda el Dpto. de Recursos Humanos lo terminan
en el tiempo prometido, no cumplen con este requisito, ya que un cuarenta y tres por
ciento (43%) estd en desacuerdo y en relacion a los resultados de la afirmacion n°34,
el servicio no es el esperado para la mayoria representada por mas del cuarenta y seis

por ciento (46%).
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Dimensién: SEGURIDAD

item 31. El equipo laboral, es capaz de solventar algin requerimiento o
inconveniente que se le presente.
TABLA 31. SOLVENTAN LOS RECLAMOS CON PRONTITUD

ITEM TA [|DA[MD | ED | TD [TOTAL
N°31l| F 10 | 14 | 14 | 38 0 76

% | 14% | 19% | 19% | 49% | 0% 100%
Fuente: Elaboracién Propia (2014)
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Graéfico 31. Le Solventan los Reclamos con Prontitud. Fuente: Elaboracion Propia
(2014)

Andlisis
En respuesta a la afirmacion n°31, le solventan los reclamos con prontitud, un
catorce por ciento (14%) de los clientes internos respondio estar totalmente de
acuerdo y un diecinueve por ciento (19%) de acuerdo, un diecinueve por ciento
(19%) esta medianamente de acuerdo y un cuarenta y nueve por ciento (49%) en
desacuerdo.
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Item N°32. El Dpto. de Recursos Humanos se preocupa por mejorar sus intereses.
TABLA 32. PREOCUPACION POR MEJORAS

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |TOTAL
N°32 | F 8 8 11 | 49 0 76

% | 11% | 11% | 14% | 65% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Graéfico 32. Preocupacién por Mejoras. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En respuesta a la afirmacion n°32, El Dpto. de Recursos Humanos se preocupa
por mejorar sus intereses, un once por ciento (11%) de los clientes internos respondid
estar totalmente de acuerdo y once por ciento (11%) de acuerdo, mientras que un
catorce por ciento (14%) estd medianamente de acuerdo y un sesenta y cinco por
ciento (65%) en desacuerdo.
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Item 33. Cuando solicita los servicios al Dpto. de Recursos Humanos, ellos muestran

dominio al responder a sus interrogantes

TABLA 33. DOMINIO AL RESPONDER INTERROGANTES

ITEM TA | DA | MD | ED TD |TOTAL
N°33| F [ 18 [ 20 [ 30 | 7 0 76
% | 24% | 27% | 41% | 8% 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Gréfico 34. Dominio al Responder Interrogantes. Fuente: Elaboracion Propia

(2014)

Andlisis

En relacion a la afirmacion n°34, Cuando solicita los servicios al Dpto. de

Recursos Humanos, ellos muestran dominio al responder a sus interrogantes, un

veinticuatro por ciento (24%) de los clientes internos respondié estar totalmente de

acuerdo y un veintisiete por ciento (27%) de acuerdo, mientras que un cuarenta y un

por ciento (41%) esta medianamente de acuerdo y un ocho por ciento (8%) en

desacuerdo.
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Item 34. El Dpto. de Recursos Humanos se comunica siempre con usted.
TABLA 34. COMUNICACION

ITEM TA [|DA[MD | ED | TD [TOTAL
N°34 | F 10 | 17 | 18 | 31 0 76

% | 14% | 22% | 24% | 41% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Graéfico 34. Comunicacion. Fuente: Elaboracién Propia (2014)

Anélisis

En respuesta a la afirmacion n°35, El Dpto. de Recursos Humanos se comunica
siempre con usted, un catorce por ciento (14%) de los clientes internos respondio
estar totalmente de acuerdo y un veintidds por ciento (22%) de acuerdo, mientras que
un veinticuatro por ciento (24%) est4d medianamente de acuerdo y un cuarenta y un

por ciento (41%) en desacuerdo.
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Analisis de la Dimension Seguridad

Al respecto, a la Dimension de Seguridad, aclara Colunga, C. (1995), es el
sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una
organizacion y confia que serdn resueltos de la mejor manera posible. Seguridad
implica credibilidad, lo que a su vez ha de traducirse en integridad, confiabilidad y
honestidad. De alli, que no sélo sea importante cuidar los intereses del cliente, sino
que la organizacion también debe demostrar su preocupacion por dar al cliente una

mayor satisfaccion.

La seguridad es el conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados asi como su habilidad para transmitir confianza al cliente, en este aspecto
se observd que muy pocas veces se solventan los reclamos con prontitud, ya que un
diecinueve por ciento (19%) estd medianamente de acuerdo y un cuarenta y nueve por
ciento (49%) en desacuerdo. En Relacién, a que si existe un equipo laboral, que trata
de solventar algun requerimiento del cliente, solo un cinco por ciento (5%) de los
clientes internos respondi0 estar totalmente de acuerdo y un catorce por ciento (14%)
de acuerdo, mientras que un catorce por ciento (14%) estd medianamente de acuerdo,
pero un sesenta y ocho por ciento (68%) en desacuerdo; asi como medianamente se
preocupan por mejorar sus intereses, infieren confianza y credibilidad a los clientes y
por Gltimo existe una comunicacién deficiente con los clientes, ya que s6lo un catorce
por ciento (14%) de los clientes internos respondid estar totalmente de acuerdo y un
veintidds por ciento (22%) de acuerdo, mientras que un veinticuatro por ciento (24%)

estd medianamente de acuerdo y un cuarenta y un por ciento (41%) en desacuerdo.
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Dimension: EMPATIA

Item 35. Le ofrecen un trato amable y cordial.
TABLA 35. TRATO AMABLE Y CORDIAL

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 35. Trato Amable y Cordial. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En respuesta a la afirmacion n°36, Le ofrecen un trato amable y cordial, un
sesenta y cinco por ciento (65%) de los clientes internos respondio estar totalmente de
acuerdo y un veintisiete por ciento (27%) de acuerdo, mientras que un tres por ciento
(3%) esta medianamente de acuerdo y un cinco por ciento (5%) en desacuerdo.
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Item 36. El servicio que recibe es personalizado.
TABLA 36. SERVICIO QUE RECIBE ES PERSONALIZADO

Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Graéfico 36. EI Servicio que Recibe es Personalizado. Fuente: Elaboracion Propia
(2014)

Andlisis

En relacion a la afirmacién n°36, si el servicio que recibe es personalizado, el
ocho por ciento (8%) de los clientes internos respondi¢ estar totalmente de acuerdo y
un veintidds por ciento (22%) de acuerdo, mientras que un catorce por ciento (14%)

esta medianamente de acuerdo y un cincuenta y siete por ciento (57%) en desacuerdo.
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Item 37. Son convenientes los horarios de trabajo para su atencion.
TABLA 37. HORARIOS

ITEM TA | DA [ MD | ED | TD |[TOTAL
N°37 | F 14 | 17 | 17 | 28 0 76

% | 19% | 22% | 22% | 38% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Graéfico 37. Horarios. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Analisis

Con relacion a los resultados de la afirmacion n°37, son convenientes los
horarios de trabajo para su atencion, un diecinueve por ciento (19%) de los clientes
internos respondid estar totalmente de acuerdo y un veintidés por ciento (22%) de
acuerdo, un veintidos por ciento (22%) estd medianamente de acuerdo y un treinta y
ocho por ciento (38%) en desacuerdo.
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item 38. Al momento de realizar sus solicitudes conocen sus exigencias y
expectativas.
TABLA 38. EXIGENCIAS Y EXPECTATIVAS

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |[TOTAL
N°38 | F 10 | 14 | 12 | 40 0 76

% | 14% | 19% | 16% | 51% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 38. Exigencias y Expectativas. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En respuesta a la afirmacion n°38, Al momento de realizar sus solicitudes
conocen sus exigencias y expectativas, un catorce por ciento (14%) de los clientes
internos respondio estar totalmente de acuerdo y un diecinueve por ciento (19%) de
acuerdo, mientras que un dieciséis por ciento (16%) estd medianamente de acuerdo y

un cincuenta y un por ciento (51%) en desacuerdo.
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Item39. El personal del Dpto. de Recursos Humanos conoce sus necesidades.
TABLA 39. CONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES

ITEM TA | DA | MD | ED | TD |TOTAL
N°39 | F 10 | 12 | 12 | 42 0 76

% | 14% | 16% | 16% | 54% | 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia (2014)
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Grafico 39. Conocimiento de las Necesidades. Fuente: Elaboracion Propia (2014)

Anélisis

En respuesta a la afirmacion n°39, El personal del Dpto. de Recursos Humanos
conoce sus necesidades, un catorce por ciento (14%) de los clientes internos
respondio estar totalmente de acuerdo y un dieciséis por ciento (16%) de acuerdo y
otro estd medianamente de acuerdo, mientras que un cincuenta y cuatro por ciento

(54%) en desacuerdo.
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Anélisis de la Dimension Empatia

Finalmente en la dimension empatia, al respecto sefiala Berry, L. (1986:29),
que “significa la disposicion de la institucion para ofrecer a los clientes cuidado y
atencion personalizada”. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia
es parte importante de la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un
fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo de sus
caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos especificos. Atencion
individualizada al cliente, un trato amable y cordial a los clientes, los horarios de
trabajo son convenientes para los clientes, conocer las exigencia y expectativas que
tiene el cliente al momento realizar sus solicitudes y familiarizar con las necesidades
de los clientes, estas son algunos de los factores que se deben cumplir a la hora de
prestar un servicio de calidad, que garantice la satisfaccién de los clientes, y esto se
retribuya a la institucion en competitividad y productividad.

La calidad existe cuando los miembros de la organizacién poseen, comparten y
ejercen una serie de valores cuyo fin Gltimo es la satisfaccion de las necesidades del
cliente interno de la institucion Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales en la
Universidad de Carabobo.. En este aspecto segun las respuestas dadas por el cliente
interno, si le ofrecen un trato amable y cordial, porque un sesenta y cinco por ciento
(65%) de los clientes internos respondio estar totalmente de acuerdo y un veintisiete
por ciento (27%) de acuerdo, mientras que un tres por ciento (3%) estd medianamente

de acuerdo, s6lo un cinco por ciento (5%) en desacuerdo.

En cuanto a si el servicio que recibe es personalizado, no lo es en su totalidad,
sino mas bien medianamente sélo un veintidoés por ciento (22%) de acuerdo,
mientras que un catorce por ciento (14%) esta medianamente de acuerdo y un
cincuenta y siete por ciento (57%) en desacuerdo. Por otro lado, si los horarios son

convenientes para su atencion, un veintidds por ciento (22%) esta medianamente de
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acuerdo y un treinta y ocho por ciento (38%) en desacuerdo y no conocen en sus
exigencias y expectativas, ya que un dieciséis por ciento (16%) estd medianamente de
acuerdo y un cincuenta y un por ciento (51%) en desacuerdo, asi como tampoco el
Departamento de Recursos Humanos, conocen todas las necesidades del cliente
interno, segun las respuestas obtenidas, porque un cincuenta y cuatro por ciento

(54%) en desacuerdo.

Finalmente, en cuanto a los métodos de obtencion y analisis de la informacién
se optd por una combinacion de técnicas de modo que la base empirica de la
investigacion esta constituida por datos cualitativos y cuantitativos procedentes de la
observacion mediante el cuestionario hacia el cliente interno, en donde los resultados
muestran cierta discrepancia, entre lo que sefiala una parte y la otra, ya que en las
dimensiones capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad, se encuentra debilidades,

0 que estdn medianamente satisfechos los clientes internos.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La manera de incrementar a las organizaciones el llamado valor agregado, es la
de centrar los esfuerzos y metas hacia el cliente, incluyendo a todos las personas que
de algin modo participan dentro de los sistemas organizacionales. En esta
investigacion, el enfoque es hacia la atencidn que presta el Departamento de Recursos
Humanos hacia el cliente interno, con calidad y efectividad de los servicios
prestados, centrado directamente al cliente externo. Es de destacar que el objetivo
general de esta investigacion es “Proponer estrategias de Calidad de Servicio para el
Mejoramiento en el Desempefio Laboral del Departamento de Recursos Humanos

de la Facultad de Ciencias Economicas y Sociales en la Universidad de Carabobo”.

En conclusién, para dar respuesta al objetivo especifico n°® 1, que es
“Determinar el desempeiio laboral del personal del Departamento de Recursos
Humanos”, en tal sentido, se describié de manera detallada, segin los resultados
obtenidos de la respuesta del cliente interno se observo, se siente un poco satisfecho
en relacion al reconocimiento que recibe, sin embargo, existe un grupo que esta
insatisfecho afectando en su desempefio laboral. En cuanto, a si esta satisfecho con
sus perspectivas laborales, estdn medianamente satisfecho, cabe destacar, en relacion
a la satisfaccion de las perspectivas del cliente interno, este caso las laborales,

advierte que la satisfaccion del cliente.

Cabe sefialar, que para dar respuesta al objetivo n® 2, que es “Diagnosticar la
calidad de servicio actual que brinda el Departamento de Recursos Humanos”, este

capitulo resume los hallazgos encontrados durante este proceso de investigacion, en
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donde se observé que existen brechas entre las necesidades del cliente y el servicio
ofrecido, ya que este deberia estar ajustado a las necesidades y expectativas de los
empleados. La capacidad de Respuesta, no es la esperada por los clientes ya que
existen demoras en algunos procesos. Se diagnosticO la situacion actual de la
prestacion del servicio del departamento de Recursos Humanos, en consecuencia se
parte de que el servicio que prestan estd ajustado a las necesidades del cliente, no
obstante a través de este puede incorporarse mas variables para hacerlo més efectivo
y asi disminuir las brechas existentes entre las exigencias entre el cliente interno y la

Departamento de Recursos Humanos.

Sin embargo, existen en ciertas dimensiones algunas debilidades, tales como en
el caso de que no existe informacién o un material adecuado donde se describa el
servicio que prestan en si, asi como también la capacitacion que tiene el personal en
atencion al cliente, en donde los mismos empleados y clientes difieren que en este

sentido falta reforzar esa capacitacion.

Cabe sefialar, que también se observaron fortalezas, y aun cuando existen no se
debe dejar de buscar el mejoramiento continuo de cada una de las dimensiones, ahora
bien, en cuanto a la apariencia existe buena presencia del personal, el esmero del
personal por brindar un servicio rapido a sus cliente, se cumple con el horario
establecido para prestar servicio, la cultura organizacional es definida, en cuanto
cumplimiento de horarios, respeto a los clientes, entre otros, y por Gltimo disposicion
del personal ante el cambio y sugerencias para el mejoramiento, por lo anterior
expuesto surge la necesidad y para dar cumplimiento del objetivo n°3, que es por ello
que surge la necesidad del disefio de estrategias de Calidad de Servicio para el
Mejoramiento en el Desempefio Laboral del Departamento de Recursos Humanos.
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Recomendaciones

Por lo anterior expuesto, en cuanto a los resultados obtenidos en la aplicacién

de los instrumentos, como recomendacion, para mejorar el desempefio laboral del

cliente interno, a continuacion se sugieren las siguientes estrategias de calidad de

servicio, al Departamento de Recursos Humanos:

v

Conocer muy bien a los clientes internos, enfocandose en sus necesidades y

expectativas, ofrecer informacién, material, entre otros.

Motivar al cliente interno, ya que la motivacién del trabajador es un factor

fundamental en la atencién al cliente.

Valoracion del trabajo personalizado, a través de incentivos en la institucion,
mejores condiciones laborales, talleres de motivacion integracion dinamicas de

participacion.

Demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza, ademas, ser

veraces y modestos, no sobre prometer o mentir.

Mantener una buena comunicacion que permita saber que desea, cuando lo desea y
como lo desea.
Disefiar vias de contacto con el cliente, tales como buzones de sugerencias, quejas

y reclamos, carteleras informativas.

Ofrecer capacitacion continua en relacion a cada area, pero de igual manera buscar

el mejoramiento continuo del empleado.
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Capacidad de respuesta, disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un

servicio rapido y oportuno.

Realizar promociones a corto plazo para incrementar la productividad de los

empleados.

Crear un entorno agradable para proporcionar felicidad en el trabajo ya que es un
elemento clave para ofrecer un servicio de maxima calidad, por consiguiente es
necesario que la institucion trabaje para lograr que los empleados dejen las

preocupaciones y se concentren en servir a los clientes.

Alentar a los empleados para que se traten unos a otros como si fueran clientes
(internos). El servicio y el profesionalismo deben empezar en el interior de la
institucion y emanar hacia los clientes. Es necesario que frecuentemente se evalle

y se persiga la satisfaccion laboral para obtener la fidelidad de los empleados.

Involucrar a todo el personal (desde la directiva y la alta gerencia hasta cada uno de
los empleados) en la puesta en practica de los lineamientos estratégicos derivados
de la presente investigacion, de esta forma conseguir una mayor efectividad de las

mismas.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

Presentacion

La necesidad de aportar a la institucién objeto de estudio, soluciones que
permitan mejorar la problematica existentes y sus futuras consecuencias, es que se
Disenfa las estrategias de Calidad de Servicio para el Mejoramiento en el Desempefio
Laboral del Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de Ciencias

Econdmicas y Sociales en la Universidad de Carabobo.

Justificacion

Son variadas las actividades, tanto administrativas como operativas, que una
institucion debe desarrollar, poniendo en cada una de ellas el mayor de los esfuerzos,
a los fines de obtener mejores resultados en cada uno de los procesos. En este orden
de ideas, uno de los aspectos mas relevantes dentro de las actividades antes
mencionadas lo constituye, sin duda alguna, el servicio al cliente, debido a que de su
Optima aplicacion dependera, en gran medida, que la organizacion consiga los

mejores resultados administrativos.

Este proyecto se justifica sobre la base de tres criterios, la relevancia
organizacional, institucional y profesional, es por ello, que desde el punto de vista
institucional, porque con su desarrollo e implementacion se pone en manos de la
directiva de la institucion un instrumento que integra mejoras en la gestion de calidad

de servicio al cliente, contribuyendo a disminuir las inconformidades de los
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empleados con respecto al servicio prestado por la institucién. Mejorar la calidad de
sus servicios y consecuentemente, la satisfaccion del cliente, evitando el costo que
implica realizar procesos en la prestacion de servicios y, por ultimo, se reducen las
quejas y reclamos. EI mejoramiento de la satisfaccion de los clientes internos, surte
un profundo efecto sobre la optimizacion del desempefio de estos, en tal sentido, al
mejorar las relaciones criticas, se eleva la satisfaccion de los clientes externos y su
lealtad, lo cual permite mantener una organizacion en la senda competitiva. Es por
ello, que esta propuesta se va lograr a través del cumplimiento de los siguientes

objetivos:

Propdsito de la Propuesta

General

Disefiar lineamientos estratégicos para el mejoramiento del servicio para la
optimizacion del desempefio laboral del Departamento de Recursos Humanos de la

Facultad de Ciencias Econémicas y Sociales en la Universidad de Carabobo.

Especificos

- Establecer las normas en materia de calidad de servicio, con base a las debilidades

y fortalezas que ésta presenta.

- Crear un Comité de la Calidad, que se encargara de velar y supervision del
cumplimiento de las distintas actividades contenidas en el modelo de la Calidad

de Servicio.

- Capacitar al personal de la institucion, que sirva para adecuar su perfil a las

necesidades que se originan del modelo de la calidad de servicio propuesto.
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- Fijar lineamientos para la evaluacion del Modelo de Calidad, que permita la

planificacion de actividades.

Fundamentacion Tebrica

Segun Druker, (2006:54) las estrategias son un “conjunto de acciones de una
organizaciones que se encuentran orientadas al logro de los objetivos tomando en
cuenta sus condiciones internas y los factores que hay a su alrededor, comprende la

mision, vision, los objetivos”.

Asi mismo Riggs (2001:26) define las estrategias como “aquellos medios por
los cuales se alcanzan los objetivos, ya que consta de un proceso de planificacion
futura de recursos, acciones y personas de la organizacion”. Se puede inferir que las
estrategias son lineas maestras para la toma de decisiones que tiene influencia en la
eficacia a largo plazo de una organizacion. Asimismo, hay que tomar en cuenta que
las estrategias institucidnriales se encargan de estudiar la expansion geogréfica,

diversificacion, adquisicién de compradores y desarrollo de productos entre otros.

El cliente interno es una denominacion que ha venido calando posicion en los
ultimos tiempos, anteriormente los trabajadores dentro de las organizaciones eran en
gran medida considerados como maquinas mas del sistema productivo, ignorando de
forma notable sus necesidades, anhelos, metas y opiniones. En este mismo orden de
ideas, sefiala Alles, M. (2008:108), “el area de Recursos Humanos debe actuar como
si fuese un consultor respecto a las otras areas o departamentos de la institucion, y

éstas a su vez seran, de ese modo sus clientes internos”.

Las instituciones, que estén interesadas en desarrollar un servicio de calidad, en

primera instancia deben mantener una cultura de servicio hacia lo interno, de forma
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tal de practicar lo que se predica. Albrecht, K. (1996:129) define el servicio interno
como “...prestar servicios a quienes prestan servicios”, esto con el proposito de
mejorar el funcionamiento interno de cualquier negocio, por lo que se necesita mucho
trabajo en equipo y cooperacion de toda la organizacion. Alles, M. (2008), respecto al

cliente interno:

El Recurso Humano, debe tratar al cliente interno como lo que
es: un cliente al cual se brinda un servicio. Y utilizando una
expresion de uso frecuente, el profesional de Recurso
Humanos no deberd satisfacer a su cliente interno, debera
deleitarlo, sin olvidar que este ademas, confia en que se le
resolvera un problema. (p.108)

Por lo tanto, el cliente interno es aquel miembro de la organizacion, que recibe
el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a la que
podemos concebir como integrada por una red interna de proveedores y clientes. Es
por ello que cuando una persona asiste a un trabajo, lleva consigo diariamente una
serie de ideas preconcebidas sobre si mismo, quién es, qué se merece, y qué es capaz
de realizar, hacia donde debe marchar la institucion, entre otras. A modo de entender
mas la satisfaccion del cliente interno, Hall, R. (1996) define que es importante el

clima organizacional y este lo define:

Como un conjunto de propiedades del ambiente laboral,
percibidas directamente o indirectamente por los empleados
que se supone son una fuerza que influye en la conducta y
satisfaccion del empleado, el clima se refiere a una serie de
caracteristicas del medio ambiente interno organizacional tal y
como lo perciben los miembros de esta.(p.25)

El servicio, es definido por Horovitz (1997:3) como “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". Un servicio es el

resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre
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el proveedor y el cliente, generalmente es intangible y su prestacion puede implicar:
una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente, por
ejemplo la reparacion de un automovil; o una actividad realizada sobre un producto
intangible suministrado por el cliente, por ejemplo, la declaracién de ingresos
necesaria para preparar la devolucion de los impuestos; la entrega de un producto
intangible, por ejemplo, la entrega de informacion en el contexto de la transmision de

conocimiento; la creacién de una ambientacion para el cliente.

En este sentido, Albrecht, K. (1996) sefiala que el servicio es algo mas
complejo y para ello desarrollé un concepto en el cual intervienen los elementos que
interacttan en un proceso de servicio, denominado triangulo del servicio, el cual lo
concibe como un todo, que se encadena y que actla alrededor del cliente,
manteniendo relaciones simbidticas entre los diversos elementos del llamado
triangulo del servicio: la estrategia del servicio, el personal y los sistemas. Resulta
evidente que si no existe una estrategia del servicio, disefiada para cada institucion en
particular, para atender las necesidades concretas de sus clientes, serd muy dificil que
el todo funcione. Las organizaciones, en su naturaleza son, muy diferentes y
peculiares, al igual que los humanos que la componen; de alli que no puedan existir

formulas generalizadas, aplicables a todos por igual.

El servicio, es una actividad que involucra al elemento humano en su
desarrollo, de alli que su calidad puede verse afectada por la actitud de las personas
que ejecutan la actividad. El cliente, por lo general, estad esperando el mejor de los
servicios y se haga cierta la vieja premisa de que siempre tiene la razén; sin embargo,
la actitud que perciba de parte de quien presta el servicio puede definir su nivel de
satisfaccion. Con relacion a las actitudes, Lopez (2001:25), “senala que hay dos
actitudes basicas en el servicio al cliente que marcan a las institucions, la actitud
positiva y la actitud negativa”. Aun cuando en la definicion de las politicas y en el

plan estratégico de una organizacion esté consagrado su interés y su proposito de
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brindar un excelente servicio que permita generar la fidelidad de los clientes y
desarrollar asi una ventaja competitiva, una actitud negativa de un empleado puede

hacer que toda esa estrategia se venga al piso.

Estrategia

Es un conjunto de relaciones entre el medio ambiente interno y externo de la

empresa. Segun Ansoff (1976) define este término como:

Un método o plan general que se propone a través de la
integracién de las ventajas y desventajas de una organizacion
para el logro de metas a mediano o largo plazo y para que
pueda ser considerada una herramienta Util se debe tomar en
cuenta los objetivos organizacionales. (p.134).

Es un proceso que amerita de ciertos pasos especificos y secuenciales como lo
son: formulacion, implantacion, medicion de los resultados y evaluacion de la
estrategia. Segun Stoner (2002) lo define como: “El proceso de administracion que
entrafia que la organizacion prepare planes estratégicos y, después, actle conforme a
ellos”(p.12).

Plan Estratégico

El plan estratégico, es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en
una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, interna y
externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de
competitividad con el proposito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la
institucion hacia el futuro. Por ello, el de proceso de planeacion estratégica debe ser
lo més participativo posible, de tal manera que todos los colaboradores se sientan
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comprometidos con los valores, la vision, la mision y los objetivos de la empresa. Al

respecto sefiala Serna, H. (2007):

El plan estratégico mas que un mecanismo para elaborar
planes es un proceso que debe conducir a una manera de
pensar estratégica. Define su vision a largo plazo y las
estrategias para alcanzarlas a partir del analisis de sus
fortalezas  debilidades, oportunidades y amenazas.
Fundamentalmente responde a las siguientes preguntas:
¢Donde queremos ir? ¢Doénde estamos hoy? (A donde
debemos ir? ¢ A donde podemos ir? ;A dénde iremos? ¢Como
estamos llegando a nuestras metas?(p.17)

En tal sentido, implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones
necesarias para cumplirlos y requiere por lo tanto de la toma de decisiones a partir de
diversas alternativas. Chiavenato (2007:145), expresa que la estrategia “constituye un
enfoque integrado que relaciona las ventajas de la empresa con los desafios del
ambiente, para asegurar la consecucion de los objetivos basicos de aquella”. En tal
sentido la estrategia surge por la necesidad de abordar nuevos acontecimientos o al
enfrentarse la empresa a sus problemas y al adaptarse a su ambiente. De Castro
(2008:216), manifiesta que la planificacion estratégica es “aquella funcion directiva
de tipo secuencial que supone el establecimiento de los objetivos que la firma desea

lograr y los cursos de accion a desarrollar para alcanzarlos”.

Kiernan (2002:29), establece que “es un proceso por medio del cual una
organizacion o empresa define su vision de largo plazo y las estrategias para
alcanzarla mediante una serie de analisis de sus debilidades, fortalezas, amenazas y
oportunidades”. La misma incluye la selecciéon de misiones y objetivos y las acciones
para lograrlos; se requiere de toma de decisiones, es decir, seleccionar cursos de
accion futuros entre varias alternativas. Acota el autor, que existen varias clases de

planes, que van desde los objetivos y propdsitos mas generales hasta la accion mas
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detallada. Planear es decidir con anticipacion qué se debe hacer, cémo hacerlo, donde

y quién lo hara.

De acuerdo con Riggs (2001) expone que un: “plan estratégico se encuentra
dirigido hacia un mercado en el cual lleva un proceso administrativo”(p.25), con el
fin de desarrollar y mantener una relacion entre los objetivos y recursos de la
organizacion y las oportunidades cambiantes del mercado, destacando que debe haber
algun tipo de estructura de la organizacion, ya que se asignan entradas, recursos
humanos y econdémicos, a las distintas unidades de la organizacién y se establecen
relaciones entre las subunidades. Por su parte, Corredor (2008:55), establece 4 pasos

bien definidos:

- Formular los objetivos organizacionales a ser alcanzados, este paso le permite a
la empresa establecer los objetivos globales, su misién, vision y metas a largo

plazo, y define su importancia y prioridad de una manera sencilla y especifica.

- Anaélisis interno de las fuerzas de la organizacion: Por medio de este estudio
organizacional coincidimos que el andlisis de los puntos fuertes como lo son las
fuerzas impulsadoras que ayudan a alcanzar los objetivos organizacionales,
estas conocidas como fortalezas. Asimismo, toma en cuenta los puntos débiles
0 debilidades, que son las limitaciones y también todo lo que dificultan o
impiden la realizacion de objetivos a alcanzar considerando los recursos, los
tres aspectos primordiales: estructura organizativa de la empresa y la evaluacion

de desempefio de la misma.

- Analisis externo del medio ambiente: Por medio de este analisis el medio
externo que condiciona toda operacion generando retos y oportunidades, para

su eficiencia y eficacia, ocasionalmente mantiene ciertas consideraciones como
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lo son: Competencias, el aula, el medio externo, politicas, sociales, culturales, y

legales, que lo conforman las normas.

- Formulacion de alternativas estratégicas: Las alternativas estratégicas
constituyen los modus operandi que en el futuro la empresa puede optar para
alcanzar sus objetivos globales, tomando en cuenta las consideraciones externas
o0 internas. Este planteamiento estratégico debe implantar metas y especificar
hasta donde la empresa quiere llegar en el futuro, tomando en cuenta una serie
de planteamientos tales como: objetivos organizacionales generales previstos en
un estudio de objetivos departamentales; las actividades escogidas, las
actividades, estrategias, programas y recursos, asi como también evaluar para

su futura reestructuracion.

Para Hih, Black y Porter (2006) el propoésito estratégico es dar impulso a los
recursos internos, capacidades y aptitudes centrales de una empresa para alcanzar sus
metas en el ambiente competitivo. Se ocupa en ganar las batallas competitivas y
lograr un liderazgo global, implica aprovechar al maximo los recursos, capacidades y
aptitudes centrales de una empresa cuando se establece de manera sélida, el propdsito
estratégico puede hacer que el personal tenga un desempefio que nunca imagind, asi
mismo podemos decir que refleja lo que la empresa es capaz de hacer como resultado
de sus actitudes centrales y las formas exclusivas en que puede explotar una ventaja

competitiva.

Asimismo, los autores sefialan, respecto a la mision estratégica, que proviene
del proposito estratégico, se enfoca hacia el exterior y es la determinacién del
propdsito exclusivo de una empresa y el panorama de sus operaciones con relacién al
producto y al mercado, esta proporciona descripciones generales de los productos que

una empresa quiere producir y los mercados a los que servird mediante la aplicacion
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de sus aptitudes centrales. Una misién estratégica solida, determina la individualidad
de una empresa y es excitante inspiradora y relevante para todos los grupos de interes.

Asimismo Chiavenato (2007), precisa que planeacion estratégica es: “la toma
deliberada sistematica de decisiones que incluyen propdsitos que deberian afectar
toda empresa durante largos periodos”(p.148). En concordancia con lo citado por los
dos autores la planificacion estratégica es un procedimiento sistematico para la
direccién empresarial, la cual basa la futura estrategia de la firma en el examen de

nuevas alternativas.

En tal sentido, se entendera como estrategas a todas las personas de una
organizacion que tienen capacidad para tomar decisiones relacionadas con el
desempefio presente o futuro de la organizacion. Tal es el caso de gerentes de area,
directrices y jefes de departamento quienes cada vez tienen mas participacion en las
decisiones a largo plazo de la empresa. En tiempos de turbulencia como los que
enfrentan las compafiias en un mercado cada vez mas globalizado, la calidad del
talento humano y su participacion en los procesos decisorios consolida

definitivamente sus ventajas competitivas.

Por esto los estrategas deben tener un nivel de inteligencia y formacién general
por encima del promedio; una gran capacidad analitica, ser un excelente
comunicador, con dotes para el liderazgo y en especial ser una persona capaz de
comprometerse con constancia en el logro de los objetivos de la empresa. Ademas
debe tener buenas relaciones interpersonales para que pueda integrar a las personas

con las cuales trabaja alrededor de las metas propuestas.

Es indispensable obtener y procesar informacion sobre el entorno con el fin de
identificar alli oportunidades y amenazas, asi como sobre las condiciones, fortalezas y

debilidades internas de la organizacion. El diagnéstico estratégico se inicia con la
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identificacion de la cultura de la organizacion y su coordinacion con los principios
corporativos. El direccionamiento estratégico servira de marco de referencia para el
analisis de la situacion actual de la compafiia tanto internamente como frente a su
entorno. Es indispensable obtener y procesar informacion sobre el entorno con el fin
de identificar alli oportunidades y amenazas, asi como sobre las condiciones,
fortalezas y debilidades internas de la organizacion.

La planificacion estratégica tiene caracter continuo ya que se desarrolla en
funcion a las exigencias del entorno. Su importancia radica en la toma de decisiones y
éstas representan las expectativas deseadas para la empresa; Chiavenato (2007),
expresa que la importancia de la planificacion: “Impone racionabilidad y orienta el
rumbo de las acciones de la organizacion. Ademas coordina e integra las diversas
unidades, que proporcionan armonia y sinergia a la organizacion en el camino hacia
los objetivos principales” (p.227). Su proposito es la consecucion de los objetivos y la
definicion de las relaciones entre los mismos con los cursos operativos que se puedan
desarrollar. lgualmente indicando que tipo de estructura organizacional se debe
adoptar, que personas se asignaran para ellos, que tipo de aptitudes organizacionales
se necesitan y qué clase de controles se van aplicar; contemplando todas las cosas

como parte de un conjunto.

Factibilidad de la Propuesta

Psicosocial

En el desarrollo del proyecto factible es necesario establecer la factibilidad del
mismo, donde se determina la disponibilidad de recursos tanto materiales como
humanos requeridos para la ejecucion del mismo. En este sentido Cerda, (1995)
establece que “la factibilidad de un proyecto tiene como finalidad determinar las

caracteristicas técnicas de la operacion, fijar los medios a implementar, establecer los
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costos de operacion y evaluar los recursos disponibles, reales y potenciales”(p.21). Es
por ello la relevancia de esta fase del proyecto que se toma en cuenta para Disefiar
lineamientos estratégicos para el mejoramiento de la servicio para la optimizacion del
desempefio laboral del Departamento de Recursos Humanos de la Facultad de

Ciencias Econdmicas y Sociales en la Universidad de Carabobo.

Econdmica

Se refiere a los recursos econémicos y financieros necesarios para desarrollar o
llevar a cabo las actividades o procesos y/o para obtener los recursos basicos que
deben considerarse son el costo del tiempo, el costo de la realizacién y el costo de
adquirir nuevos recursos, este es uno de los elementos mas relevantes puesto que
garantiza la aplicacion, para corroborar que la institucion estd en condiciones
favorables para llevar a cabo el presente plan de forma satisfactoria, para

productividad y efectividad de la misma.

Operativa

Se refiere a todos aquellos recursos donde interviene algun tipo de actividad
(Procesos), depende de los recursos humanos que participen durante la operacion del
programa. Durante esta etapa se identifican todas aquellas actividades que son
necesarias para lograr el objetivo y se evalla y determina todo lo necesario para
llevarla a cabo. En tal sentido, la propuesta se considera viable puesto que no
repercute ni estructural ni fisicamente en la institucion objeto de estudio. En este
aspecto, se dispone de los recursos necesarios para llevarla a cabo operativamente ya
que se dispone tanto del recurso humano, asi como también de la infraestructura
necesaria para la implementacién de la misma en el Departamento de Recursos
Humanos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales en la Universidad de

Carabobo.
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Objetivo Especifico:

fortalezas que ésta presenta

Fase |. Calidad de Servicio

Establecer las normas en materia de calidad de servicio, con base a las debilidades y

Estrategias Actividades Meta Responsable Recursos Tiempo
Promover una «+ Encontrar el | <+ Que exista un compromiso para Sala de
consenso entre las L .
cultura Dersonas la creacion de un modelo de | Departamento reuniones
organizacional encargadas de Calidad de Servicio, que de Recursos Laptop PC 2 Horas
. lanificar, ejecutar . s
basada en la calidad P no€ permita la optimizacion de Humanos Impresora
y  verificar el
total. proceso de calidad resultados 'y un buen Papel
desarrollada en la ~ .
AR desempefio laboral. Boligrafo
institucion.
% Se establecerd un | < Este busca la comunicacion de | Departamento Papel
- buzdn de : ‘
Planificar las . aspectos relativos tanto a la| de Recursos Boligrafo 3 Horas
sugerencias, en el
acciones correctivas cual se depositaran actividad laboral y a la Humanos Cartén
las sugerencias L . .
. solucion en conjunto de los Tijeras
realizada por cada
trabajador de forma problemas de la institucién a Todos los Pega
anonima. .
través de propuestas generadas empleados Impresora

por sus empleados.




Comunicar el | < Se establecera una | < Es el establecimiento de la | Departamento Sala de

roceso de ., ., . .
pro . reunion de feedback comunicacion eficaz, en todos de Recursos reuniones 2 Horas
mejoramiento
continuo mensual, o cuando los niveles y direcciones, asi Humanos Laptop PC
lo amerite la como, su eficiencia en los Impresora
situacion, en canales formal e informa Todos los Papel
donde se discutiran empleados Boligrafo

los temas de interés
grupal e individual,
asi como, las metas.
También se
proporcionara  la
informacién

relativa a los logros

de cada trabajador.




Obijetivo Especifico: Crear un Comité de la Calidad, que se encargaré de velar y supervision del cumplimiento de las

distintas actividades contenidas en el modelo de la Calidad de Servicio

Fase Il. Creacion del Comité de Calidad

Estrategias Actividades Meta Responsable Recursos Tiempo
Coordine, establezca y | « La implantacién y seguimiento Sala de
Definir los comunique lo siguiente: del modelo de calidad de | Departamento reuniones
miembros que + Los objetivos y la servicio de Recursos Laptop PC 2 Horas
formarén parte del SOI't'Ca. _de calidad Humanos Impresora
e servicio.
Comité de la Papel
Calidad * El programa - de Boligrafo

trabajo general de
todos los
involucrados.

Las correcciones y
adecuaciones que se
requieran.

La gestion de los
recursos necesarios.




Objetivo Especifico: Capacitar al personal de la institucion, que sirva para adecuar su perfil a las necesidades que se

originan del modelo de la calidad de servicio propuesto.

Fase 111. Capacitacion

Estrategias Actividades Meta Responsable Recursos Tiempo
- Sala de
Curso la * Exp_or_1er a_los « Determinar los elementos que | Departamento reuniones
participantes cual es
Motivacién y el la relacion existente inciden en la motivacion de de Recursos - Laptop PC 8 Horas
Rendimiento entre la mqtlvac!gn cada trabajador Humanos - Impresora
y la satisfaccion
Laboral personal para lograr - Video-Bean Divido en 4 dias
el rendimiento Facilitador - Papel
laboral.
- Boligrafo

- Material  de
apoyo para los
participantes.

- Sillas

- Escritorios




FASE I11. CAPACITACION

Disefiar un programa de capacitacion del personal de la institucion, que sirva para adecuar su perfil a las

necesidades que se originan del modelo de la calidad de servicio propuesto

Programa de Capacitacion y Desarrollo del personal de la institucion

Con el mismo se pretende disefiar los cursos de entrenamiento en materia de Calidad Total, que deberé seguir la
institucion para la capacitacion de su personal, destacando su importancia para la consecucion de los objetivos de calidad
establecidos para la misma. Es necesario, que la institucion estructure adecuadamente su plan de capacitacion de calidad
destinado a todos los trabajadores del area de produccion, ademas de los directivos involucrados, cuyos objetivos deben
guardar correspondencia con los objetivos estratégicos de la organizacion. La elaboracion de este plan estara a cargo del
Departamento de Recursos Humanos, quien designara las personas encargadas para coordinar las actividades, el cual
deberé tener la aprobacién del Comité o Consejo de Calidad, que ejerce el liderazgo a nivel de toda la organizacion. En

este sentido: los objetivos de la capacitacion deben ser.

e Explicar qué esy en qué consiste el proceso de Calidad Total.
e Promover la adopcidon de valores de cultura de calidad.

e Desarrollar habilidades de liderazgo y mejoramiento continuo de la calidad.

Para el plan de capacitacion es necesario contar con la participacion de un asesor externo en materia de Calidad de



Servicio. Las primeras acciones de capacitacion deben orientarse a los altos ejecutivos involucrados (en este caso al
Director y Supervisores de areas, debiendo cubrir temas como la Filosofia de la Calidad de Servicio, con énfasis en el

aspecto estratégico, los temas de:

Liderazgo, Técnicas de Trabajo en Equipo, Técnica de la Solucion Estructurada de Problemas.

Es importante sefialar, que todos los directamente involucrados deben ser capacitados en la filosofia, metodologia y
técnicas de la Calidad de Servicio, pero en los niveles medios (Supervisores Técnicos) y operativos (empleados) el énfasis
en el nivel estratégico debera ser menor; mas bien debe prestarse méas atencién a las Técnicas para el mejoramiento. En

este sentido, es importante que los directivos participen en el programa de capacitacion a los niveles medios y operativos.

La capacitacion en Calidad Total en Servicio debe buscar no solo el adiestramiento, sino un cambio de actitud y de
comportamiento de todas las personas que participan en los procesos. Es entendido, que para que la misma sea efectiva es
necesario que sea tedrico — préactica, emplear ejemplos de la propia organizacion o similares, ser dosificada y aplicar todo

lo aprendido en el trabajo diario.



PROGRAMA DE
CAPACITACION



Actividades a Realizar en el Programa de Capacitacion
lera. Etapa
Para la aplicacion del Diagnostico Necesidades de Adiestramiento (DNA), se debe realizar tres tipos de analisis y la aplicacidn

través de medios con el fin de recolectar la informacion necesaria.

4 A

sLa determinacion de los
objetivos organizacionales, asi
como en los recursos con que
cuenta la empresa, este

(e Examina el conocimiento, A
las actitudes o habilidades

establece el marco dentro del + Andlisis de funciones, este delindividuo que ocupa « Evaluacion de
cuad pueden definirse con se refiere en la tarea o cada puesto. desempefio.

mayor claridad las funciones  del capital oo

necesidades de adiestramiento humano, éste determina lo

que debe hacer y su * Cuestionarios
comportamiento, es decir, « Solicitud de Supervisores
éste andlisis se centra en y Gerentes

\ J

y desarrollo.

las funciones y no en el
individuo.

J




2da. Etapa. PLANIFICACION

Dentro de este marco, los planes o programas de adiestramiento, toman en cuenta una serie de pasos a seguir, ya entrando en la
realizacion del plan en si, la organizacion debe saber desde el como y quién adiestrar, hasta el area que se necesita reforzar; si se
responden preguntas como el qué?, por qué?, para que?, entre otros, se puede llegar a realizar de forma coherente y amplia la
estructuracion del plan de adiestramiento de las instituciéns.

*CURSOS « EXTERNO O INTERNO
«INDUCCION :
AL LERES + HORARIO:
«ATP * DENTRODEL
“E-LEARNING 2ISE =S HORARIO
REUNIONES S e LABORAL PRESUPUESTO
. PRIVADAS. « REMUNERADO ONO .
PLAN DE CARRERA . INSTRUCTOR o EENUNE Th 0 Cptll_Q%Nl\:l(:)lgéiMA EL
FACILITADOR S * INFORMACION Y
* RECURSOS DE LA COMUNICACION  DE
EMPRESA LAS ACTIVIDADES DE
« RECURSOS Y ADIESTRAMIENTO Y
MATERIALES DE LOS DESARROLLO

s

ENTES DIDACTICOS
- J




3ra. Etapa. EJECUCION
A continuacion se puede identificar una perspectiva de coémo va a ser ejecutado el adiestramiento, cuales son las areas
importantes, los lugares a utilizar, asi como los medios a manejar, entre otros, para alcanzar una mayor efectividad en esta etapa.

TIPOS CLASIFICACION FINALIDAD MEDIOS
1.Adiestramiento orientado al | Transmitir conocimientos o Técnicas de lectura, recursos
contenido informacion individuales, instruccion

programada, etc.
2. Adiestramiento orientado al | Cambiar actitudes, desarrollar Role—playing, entrenamiento de
proceso conciencia acerca de si mismo y grupos, entrenamiento de la
desarrollo de habilidades sensibilidad, etc.
En cuanto a 3. Adiestramiento mixto Transmitir informacion, cambiar Conferencias, estudios de casos,
uso actitudes y comportamientos simulaciones, juegos, rotacion de
cargos, etc.
1. Adiestramiento de
induccion o integracion en la | Adaptacion y ambientacion inicial Programa de induccion
En cuanto a institucion del nuevo empleado
tiempo 2 Adiestramiento después del
ingreso del trabajador Adiestramiento constante, para Adiestramiento en el sitio de
mejorar el desempefio del empleado | trabajo y entrenamiento fuera del
sitio de trabajo
En cuanto al 1 Adiestramiento en el sitio de | Transmitir las ensefianzas Rotacion de cargos, entrenamiento
lugar de trabajo necesarias a los empleados de tareas, etc.
aplicacion 2 Adiestramiento fuera del Transmitir conocimientos y Aulas de exposicion, estudios de

lugar de trabajo

habilidades

casos, simulaciones, vide
conferencia, dramatizacio




4ta. Etapa. EVALUACION
Se presenta las etapas de la evaluacion, con estas se persigue analizar si se estan desarrollando las capacidades y los

conocimientos habilidades y destrezas adquiridos por el individuo en los adiestramientos aplicados.




OBJETIVO: Preparar para ser Lideres positivos.

) WE B Ve WUE AVa VMU AW/
DURACION: 8 HORAS

INICIO DESARROLLO CIERRE
CONTENIDOS INDICADORES DE LOGRO
CONCEPTUALES PROCEDIMENTALES ACTITUDINALES
+ LIDERAZGO: + Determinacion y argumentacion | # Valoracion de las | v Expresa 'y argumenta  con
de situaciones cotidianas que Céfﬁ}Cte“'SticaS que seguridad  diversas situaciones
4+ Caracteristicas: empatfa y |  requieren de un lider. distinguen a los lideres |  cotidianas que requieren de un
manejo de emociones, | % Deduccion y andlisis de las positivos. lider positivo, respetando las ideas
vision  de  futuro  ( caracteristicas que debe mostrar de los demas.
planeacion)  integridad, un lider. v Explica de manera critica vy

confiabilidad, congruente
con su actuacion entre
otros.

+ Diferenciacion de las
caracteristicas que distinguen a
los lideres positivos y negativos.

+ Seguridad al argumentar

sus puntos de vista.

responsable las acciones de un o
una lider positivo, nacional e
internacional,  valorando los
aportes brindados a la humanidad.

v'Deduce y explica las principales
caracteristicas de los lideres
positivos,  comparandola  con
lideres negativos.




OBJETIVO: Preparar para ser lideres positivos.

R plracion: b fickks

INICIO DESARROLLO CIERRE
CONTENIDOS INDICADORES DE LOGRO
CONCEPTUALES PROCEDIMENTALES ACTITUDINALES

+ RELACIONES

INTERPERSONALES Y
HUMANAS: ACTITUDES

DE CONFIANZA
SOLIDARIDAD Y
RESPETO

Ejemplificacién de conductas
establecidas en las relaciones
interpersonales de un lider que denotan
confianza, seguridad y respeto.
Ejemplificacion  de normas  de
convivencia que  fortalezcan  las
relaciones interpersonales y humanas en
el aula y en el centro educativo, en
funcion de confianza, solidaridad y
respeto.

Muestra actitudes de confianza,

solidaridad 'y respeto al
establecer apropiadas
relaciones interpersonales y

humanas.
Actitud pragmaética y realista al
realizar sus aportaciones.

v Propone ejemplos practicos que
denotan confianza, solidaridad y
respeto por parte de un lider

COMUNICACION Y
DIALOGO ACTITUDES
Y ATRIBUTO

Diferenciacion entre comunicacion y
dialogo a partir de hechos, sentimientos
y experiencias cotidianas.

Observacion e interpretacion de las
actitudes comunicativas y normas de
interaccion verbal que practican los
diferentes actores educativos.

Valoracién y respeto por las
aportaciones del grupo.
Expresion correcta y coherente
al transmitir sus puntos de
vista.

Actitud critica y objetiva al
presentar sus aportes.

Aprecio hacia las practicas
correctas de comunicacion.

v Expresa de forma correcta vy
coherente hechos, sentimientos y
experiencias  que
diferencia entre comunicacion y

diélogo.

denoten la

v Expone de forma objetiva y critica

las

diferentes

comunicativas Yy
interaccion verbal, que practican los
diferentes actores educativos.

actitudes
normas de
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OBJETIVO: Aplicar diferentes técnicas para resolver conflictos desde su comprension constructiva, a fin de tomar decisiones
que favorezcan la convivencia laboral. DURACION: 4 HORAS

INICIO DESARROLLO CIERRE
CONTENIDOS INDICADORES DE
LOGRO
CONCEPTUALES PROCEDIMENTALES ACTITUDINALES

+ FUNCION Y ELEMENTOS

DEL CONFLICTO

+ Deduccion y ejemplificacion de
elementos y funciones del
conflicto en las estructuras de

grupo.

Interés por comprender la
complejidad de los
conflictos.

v Identifica y

explica
correctamente los elementos
y funciones que configuran
un conflicto, mostrando
interés por comprender la
complejidad de los mismos.

CAUSAS DE LOS
CONFLICTOS: POR
FALLAS EN LAS
INTERACCIONES
COMUNICATIVAS, POR
INTERESES Y VALORES,
POR PREFERENCIAS.

4 Determinacion de las causas del
conflicto en situaciones de la
vida cotidiana.

Seguridad y creatividad al
identificar las causas del
conflicto.

v ldentifica con

seguridad
diversas causas del conflicto
extraidos de casos concretos
y los clasifica con
creatividad,  segin  los
factores que los generan.

REACCIONES ANTE LOS
CONFLICTOS:
ALTERACIONES EN LOS
ESTADOS DE ANIMO Y
DESEQUILIBRIO

+ ldentificacion y andlisis de las
principales  reacciones  que
surgen ante los conflictos vy
evaluacion de las consecuencias
positivas y negativas.

Respeto y flexibilidad de las
opiniones divergentes a las
propias, ante un conflicto.

Valora la capacidad de
autocontrol 'y equilibrio

v Representa

mediante
escenografias, diversas
reacciones humanas que
surgen ante un conflicto;
valorando la capacidad de




EMOCIONAL, EVASION,

emocional ante la presencia

autocontrol 'y  equilibrio

ACOMODACION Y de situaciones conflictivas. emocional.
COMPETICION.

TECNICAS DE | 4 Seleccion y aplicacion de Respeto al elegir | v'Propone con seguridad,
RESOLUCION DE técnicas para la resoluciéon de correctamente las técnicas técnicas basadas en la
CONFLICTOS: conflictos en casos reales o apropiadas para resolver comunicacion efectiva,
COMUNICACION hipotéticos conflictos en situaciones | simulacion, el didlogo y la
EFECTIVA, + Planteamiento de los pasos a reales o hipotéticos. escucha  efectiva  para
SIMULACION, EL seguir para la toma de |+ Actitud positiva y objetiva resolver situaciones
DIALOGO, LA ESCUCHA decisiones y la resolucion de en el planteamiento de los conflictivas reales 0
EFECTIVA. conflictos, mediante el analisis pasos para el andlisis de hipotéticas.

TOMA DE DECISIONES Y de una situacién problematica. situaciones problematicas.

RESOLUCION DE

CONFLICTOS.




FASE IV. COMITE DE CALIDAD

Crear el Comité de la Calidad, que se encargara de velar por el cumplimiento de las distintas actividades contenidas
en el modelo de la Calidad de Servicio

Comité de Calidad Total
Se debe definir los directivos que formaran parte del Comité de la Calidad, que coordineg, establezca y comunique lo

siguiente:

> Los objetivos y la politica de calidad de servicio.
La responsabilidad y jerarquia de cada puesto y persona.
El nombramiento de los lideres de los procesos, supervisores y técnicos.
El programa de trabajo general de todos los involucrados.
La implantacion y seguimiento del modelo de calidad de servicio.

Las correcciones y adecuaciones que se requieran.

vV V.V V V VY

La gestion de los recursos necesarios.
En el mismo sentido, se debe decidir quiénes son los responsables dentro del Comité en todos los procesos, desde el
disefio hasta la implantacion del modelo de calidad de servicio. En este orden, tomando en cuenta la magnitud y
complejidad de la institucion, se sugiere que los puestos de la estructura funcional sean los responsables de ocupar las
posiciones de la estructura del Comité de la Calidad, destacando que los directivos de alto nivel de la institucion debe ser
los lideres de los procesos clave; los directivos de nivel medio, los lideres de los proceso de apoyo y los hombres clave son

los jefes de departamentos y personal de confianza.
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ANEXOA
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
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CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CLIENTE INTERNO
TA (5): Totalmente de acuerdo; DA (4): De acuerdo; MD (3): Medianamente de acuerdo;
ED (2): En desacuerdo; TD(1): Totalmente en desacuerdo

N° AFIRMACIONES TA DA MD ED D

5 4 3 2 1
DESEMPENO LABORAL

SERVICIOS
1. El ambiente donde desarrolla sus actividades de

trabajo es el adecuado
2. Recibe la dotacion adecuada de los equipos de

proteccion
3. El Dpto. de Recursos Humanos brinda politicas

salariales para cubrir las necesidades bésicas de
vivienda, salud, educacidn, transporte, entre otros

4, El Dpto. de Recursos Humanos se preocupa por
mantener y aumentar el crecimiento profesional,
capacitacion y desarrollo de los empleados de la

empresa

5. Los ascensos y promociones de cargo obedecen a
la capacidad, conocimientos y méritos laborales

6. El cargo que desempefia permite desarrollar sus
conocimientos y habilidades

7. Su puesto de trabajo le permite desarrollar
iniciativas y creatividad

8. Las relaciones entre la mayoria de los compafieros

son arménicas, transparentes, de solidaridad y de
ayuda mutua

SATISFACCION

9. El reconocimiento que recibe en su trabajo le
parece adecuado

10. | Esté satisfecho con sus perspectivas laborales

11. | Habla con entusiasmo de su empresa a otras
personas.

12. | El ambiente donde desarrolla sus labores le agrada.

13. | Est4 conforme con el trato que le da el Dpto. de
Recursos Humanos.

14. | Siente que su labor y responsabilidad en su trabajo
es retribuida en términos salariales

15. Recibe todos los beneficios que la Ley establece

16. Los cambios de cargo dentro de la organizacion
satisfacen sus expectativas.
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NO

AFIRMACIONES

TA

DA

MD

ED

TD

5

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

17. | El personal del Dpto. de Recursos Humanos tiene
buena presencia
18. | Lacalidad de la informacion que dan es la esperada
19. | El personal del Dpto. de Recursos Humanos esta
capacitado en atencion al cliente.
La empresa tiene los recursos técnicos u operativos
20. | necesarios para prestarle un buen servicio
21. | El ambiente de trabajo es agradable y confortable

DIMENSION FIABILIDAD

22. | Elservicio del Dpto. de Recurso Humano es eficaz
y eficiente

23. | El servicio que presta el Dpto. de Recurso Humano
transmite confianza

24. | El Dpto. de Recurso Humano es responsables con
el servicio y atencion que ofrece

25. La informacion que suministra el Dpto. de

Recursos Humanos es sincera

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

26. | El servicio prestado por el Dpto. de Recursos
Humanos es efectivo

27. | La capacidad de respuesta que brindan es
confiable

28. | Essuficiente la informacion del Dpto. de Recursos
Humanos

29. | El servicio que brinda el Dpto. de Recursos
Humanos lo terminan en el tiempo prometido

30. | Elservicio es el esperado.

DIMENSION SEGURIDAD

31. | El equipo laboral, es capaz de solventar alglin
requerimiento o inconveniente que se le presente.

32. | El Dpto. de Recursos Humanos se preocupa por
mejorar sus intereses

33. | Cuando solicita los servicios al Dpto. de Recursos

Humanos, ellos muestran dominio al responder a
las interrogantes
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34.

El Dpto. de Recursos Humanos se comunica
siempre con usted

DIMENSION EMPATIA

35. | Le ofrecen un trato amable y cordial

36. | El servicio que recibe es personalizado

37. | Son convenientes los horarios de trabajo para su
atencion

38. | Al momento de realizar las solicitudes conocen sus
exigencias y expectativas

39. | El personal del Dpto. de Recursos Humanos

conoce sus necesidades.
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