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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la calidad de servicio
gue brinda el departamento de Recursos Humanos en una Institucion Publica
de Educacion Superior, a los empleados y obreros con el propésito de
recomendar estrategias de mejoras. Metodolégicamente la investigacion se
desarroll6 en el analisis explicativo de campo, para la elaboracion de las
bases tedricas se consultd diferentes autores expertos en materia de calidad
y servicio, asi mismo se aplic6 una encuesta a muestra representativa del
total de la poblacion que labora en la Institucidn, para la recoleccion de datos
se aplicé una entrevista y un cuestionario, que permitieron obtener
informacion con la cual se evidencié la opinion del personal administrativo y
obrero, se detectaron las debilidades y fortalezas del departamento de
recursos humanos, se evidencio la clara tendencia negativa en cuanto a la
presencia de mas debilidades que fortalezas por parte de la gestion del
departamento y se pudo comprobar que la muestra estudiada se encuentra
desmotivada e insatisfecha con el servicio recibido por parte del
departamento, situacién que repercute de manera directa en el desempefio
de los trabajadores, lo cual lleva al departamento a realizar una revision,
romper lineamientos y aplicar herramientas propias de la calidad de servicio
a manera de alcanzar los objetivos propios de la Institucion.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Cliente, Estrategia de Servicio y Recursos Humanos
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SUMMARY

Our research’s main objective was to measure the Humans Resources
Department’s quality service provided to employees and workers, in a Public
Institution of Higher Education; with the goal of formulate improving
strategies. Methodologically speaking, our study first started with an
explanatory field analysis; later on, several authors with key knowledge and
experience on the subject of “Quality and Service” were consulted to
formulate our theoretical framework. Also, a survey was administrated to a
representative sample of the total population working in the selected
institution. The data was collected through an interview and a questionnaire
that allowed us to access to employees and workers’ opinion, which was key
to gather relevant information and made it easier to identify the Human
Resources’ strengths and weaknesses. A negative trend was indentify as it
was clear the presence of more weaknesses than strengths in the way they
have manage the HR department; we could also confirm that the studied
sample showed being demotivated and unsatisfied with the service they
received form within the HR department, having a direct and negative effect
on workers and employees’ performance. All this information led the
department to conduct a revision on their processes, change ways of
accomplish task, and apply service quality tool to an overall improvement.

Key words: Quality of Service, Client, Strategy of Service and Human
Resources
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INTRODUCCION

Ante la nocién actual de globalizacion, las organizaciones, instituciones y
universidades se han visto en la necesidad de romper el paradigma de
administrar-dirigir sin enfocarse en el personal y su calidad de atencion al
cliente; para ello, la calidad de servicio se ha convertido en un concepto que
debe de estar de manifiesto dentro de muchas instituciones publicas y
privadas, especialmente en este caso, las universidades, enfocadas en la
educacion superior, ya que se debe hacer alusion a la cultura de servicio en
la que estan inmersos los usuarios. Se hace necesario concientizar que el
servicio es el resultado final del esfuerzo de todas las areas de la
organizacion y no de un particular, que va a generar esa respuesta o

satisfaccion esperada que requiere el usuario final.

En este sentido, la calidad de servicio que presta el Departamento de
Recursos Humanos en una Institucion Publica de Educacion Superior debe
ser evaluada frecuentemente, para reforzar sus compromisos operativos con
la rapidez y competencia del servicio prestado, asi como controlar
eficazmente sus procesos, lo que estimula menos rechazos, menos
problemas de comunicacibn y un incremento en la satisfaccion del

trabajador.

La calidad del servicio es la percepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionada con el
conjunto de los elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un
producto o servicio principal. El servicio es entonces, el deseo y certeza de
ayudar a otra persona en la solucién de un problema o en la satisfaccién de
una necesidad. Para asegurar el éxito de una organizacion es preciso contar

con altos niveles de calidad en el servicio dado, y eso va de la mano con la
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eficacia del factor humano fortaleciendo cualidades y habilidades de todos

los que integran la organizacion.

Partiendo de los comentarios realizados, se puede inferir que la calidad de
servicio prestada en un Departamento de Recursos Humanos, se aprecian
una serie de debilidades basadas en el servicio. Diariamente las
universidades reciben un gran namero de usuarios a los cuales se les debe
solventar distintas problematicas y ofrecer respuestas a las diferentes
inquietudes que los mismos presenten, por lo que la premisa de tomar como
punto focal de estudio va de la mano con el compromiso de todos y cada uno
de los que la integran. El reto mas importante que tienen que afrontar en los
préximos afios las universidades es el relativo a la calidad de sus funciones y
su adaptacion a las necesidades sociales. Siendo asi, esta investigacion esta
estructurada en capitulos detallados, dando a conocer el origen, la base y las

respuestas de los resultados obtenidos:

CAPITULO | denominado “El Problema”, revela y manifiesta los aspectos
focales de la investigacion estableciéndose en el planteamiento del
problema, el cual serd el paradigma a desarrollar en virtud de evidenciar la
problematica y la formulacién de la misma, por otra parte los objetivos que
se plantean en la investigacion, exponen las metas a cumplir y la
justificacion de la misma cuyo objeto principal es reflejar las razones que

motivan la elaboracion del estudio.

CAPITULO Il Las bases tedricas constituyen el corazén del trabajo de
investigacion, presenta una estructura sobre la cual se disefia el estudio, las
bases tedricas otorgan validez a la investigacion; se encuentran los
antecedentes y las bases teéricas o la fundamentacion tedrica de la

investigacion.
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CAPITULO Ill Marco Metodolégico que constituye el eje principal en un
estudio y representa la manera de organizar y describir las unidades de
analisis sobre la investigacion las cuales son: la naturaleza, tipo, poblacion y

muestra, técnica e instrumentos de recolecciéon de datos.

CAPITULO IV Andlisis e Interpretacion de los Resultados se presentan los
resultados obtenidos de la aplicacion de los diferentes instrumentos
aplicados y el analisis correspondiente a cada uno de ellos, tomando los
valores mas altos de tramitacion de datos obtenidos de la encuesta de los
trabajadores objeto de estudio.

Y finalmente, se exponen las conclusiones a las que se llegaron después
de culminada la investigacién, las sugerencias pertinentes y los anexos que
soportan el estudio realizado en este trabajo, por otra parte las
recomendaciones que se aportan a la institucion, para realzar la eficiencia en
el servicio que se presta por parte del Departamento de Recursos Humanos
hacia los trabajadores. Ya que este va a repercutir de manera decisiva en la
disposicion y alcance de los trabajadores en sus metas y objetivos.

XixX



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Las organizaciones actualmente se desarrollan en un entorno de
competencia continua lo que genera una busqueda y captacion de clientes
cada vez mas intensa, es por esto que el servicio que se presta al usuario es
un valor imprescindible a la hora de establecer metas y objetivos en las
organizaciones, ya que se toman en cuenta principalmente la satisfaccion

absoluta sin necesidad de ser esta una empresa netamente de servicios.

Cuando se hace referencia a la calidad de servicio en las organizaciones
es necesario que la misma se encuentre intimamente ligada con el capital
humano, debido que no puede haber calidad, si no hay calidad en las
personas, ya que para tener éxito en la atencién al cliente, existen varios
elementos que la empresa debe tener muy en cuenta, como son el liderazgo,
eficiencia en sus operaciones, capital humano, cultura organizacional y esta
tltima debe estar bien definida para que sus integrantes este claros de la
mision y vision de la empresa, de esta forma los trabajadores al sentirse
identificados y parte de la misma, estaran motivados a realizar sus
actividades, con calidad y esto influye positivamente en la atencion a sus

cliente.

Continuando lo planteado, se puede hacer referencia a la calidad de
servicio que segun Pizzo (2013) “es el habito desarrollado y practicado por
una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus

clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil,
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flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia

mayores ingresos y menores costos para la organizacion”.

Quejano (2003), indica que mas que hablar de la calidad de servicio, se
debe hacer alusion a la misma Cultura de Servicio existente, haciendo
necesario, concientizar respecto a que el servicio es el resultado final a los
esfuerzos en las distintas areas de una organizacion, y no solo del personal
final, que hace el contacto con el cliente, lo que hace necesario que todos los
gue conforman la organizacion puedan conocer las necesidades y a su vez

encontrar la mejor manera de satisfacerlas.

La calidad de servicio implica agilizar el trdmite que el trabajador requiere,
proveer al personal capacitado del departamento de recursos humanos, el
material requerido para realizar un trabajo eficiente, asi como también
mantener en constante aprendizaje y motivar al trabajador del area, ser
capaz de colocarse en el lugar del cliente, estar atentos a los detalles,
conocer las necesidades e inquietudes. Ademas, involucra un importante
componente educacional porque con la accion y el ejemplo podria garantizar
la satisfaccion del cliente o en el caso en estudio, el trabajador; es por ello
gue resulta fundamental realizar una evaluacion periédica de cémo se lleva a
cabo la prestacion de servicio, asi como una constante capacitacién del

personal y dotacion de material de trabajo.

Es importante, recalcar las acciones que se llevan a cabo actualmente en
las organizaciones tanto publicas como privadas con respecto a este tema.

Como es conocido, la calidad de servicio es considerada vital para las
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empresas; en su gran mayoria, las empresas privadas consideran este
aspecto como esencial para el éxito de las mismas; sin embargo las
empresas publicas estan un poco mas alejadas de la puesta en practica de
este concepto, por lo que es frecuente la ausencia de la calidad de servicio

en este tipo de organizaciones.

De igual manera, las instituciones educativas deben tomar en
consideracion el tema de la calidad de servicio, debido a que las mismas son
creadas para la formacién sistémica de las personas, con el fin de formar a
individuos dispuestos a brindar un servicio de calidad, sea cuél sea su @mbito
de aplicacion profesional. La preparacion de estos sujetos va dirigida
principalmente a adquirir todas las herramientas necesarias para la
satisfaccion propia de sus necesidades, tomando en cuenta que se
desarrollan en una sociedad a quien hay que respetar.

No obstante las universidades venezolanas no se escapan de esta
situacién, ya que las misma deben tener una calidad de servicios siendo el
eje principal el capital humano y estdn comprometidas en reforzar los
procesos de cambio que se generan a gran velocidad y que obliga a
mantenerse actualizadas, para asi generar el desarrollo de una cultura
positiva de servicio ofreciendo un mecanismo efectivo para que las
relaciones interdepartamentales sean mucho mas productivas y con un

servicio sélido y efectivo.

Uno de los valores principales de las instituciones, es la vocacion de
servicio, donde se deberian reflejar claramente, como todas las personas
gue la integran tienen el deber de actuar y pensar con calidad, ya que
constituye una declaracién de principios que los llevara a la autorrealizacién

y asi llegar a ser una institucion de vanguardia.
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De esta forma surge el interés de estudiar la calidad de servicio prestado
por el Departamento de Recursos Humanos dadas ciertas diferencias
observadas tales como: una comunicacion efectiva, tiempo en la prestacion
del servicio, seguridad en los procesos, atencion ofrecida a los empleados, y

capacidad de respuesta a las necesidades de cada trabajador.

Dentro del Departamento de Recursos Humanos se llevan a cabo una
serie de servicios que brindan a todo el personal que se encuentra adscrito al
mismo tanto personal administrativo como obrero, en una Institucién Publica

de Educacion Supeior entre los cuales se pueden mencionar:

Sueldo o Salario: Se entiende por salario normal a la remuneracion mensual
en forma regular y permanente, que corresponda a la trabajadora o
trabajador universitario por la prestacion de sus servicios; comprende el

sueldo o salario basico,

Beneficio de Alimentacion: Se conviene en pagar mensualmente el beneficio
previsto en el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Alimentacion
para los Trabajadores y Trabajadoras, a los trabajadores y trabajadoras
universitarios en condicibn de activos, aplicando como monto para el

personal que labora a dedicacion exclusiva o a tiempo completo.

Becas para las Hijas e Hijos: Se conviene en realizar un aporte mensual, por
concepto de becas para las hijas e hijos de las trabajadoras y trabajadores
universitarios que cursen estudios de primaria, secundaria y pregrado

universitario

Contribucion para la Adquision de Utiles Escolares: Se conviene en pagar

como ayuda para la adquisicion de Utiles escolares para los hijos de las
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trabajadoras y trabajadores universitarios que cursen estudios de educacién

inicial, primaria, secundaria y pregrado universitario

Aporte por Nacimiento de Hijas e Hijos: Se conviene en pagar a las
trabajadoras y trabajadores universitarios, un aporte Unico por el nacimiento

de hija o hijo,

Aporte por Matrimonio: Se conviene en pagar un aporte Unico a la

trabajadora o al trabajador universitario que contraiga matrimonio,

Contribucion para Juguetes Navidefios: Se conviene en pagar en la primera
quincena del mes de noviembre de cada afio, una contribucion o ayuda que
permita la adquisicién de juguetes de caracter 58 educativo, ecolédgico y que
no sean de naturaleza bélica ni inciten a la violencia a las hijas e hijos de las

trabajadoras y trabajadores universitarios.

Antigiiedad: Este término se refiere al tiempo efectivamente desempefiado
por las trabajadoras y trabajadores universitarios, en las instituciones de
educaciéon universitaria, organismos o entes de la Administracion Publica

Nacional, estadal o Municipal, centralizada o descentralizada.

Prestaciones Sociales: Este término se refiere al derecho que tienen todos
los trabajadores y trabajadoras universitarias a que les recompensen la
antigiiedad en el servicio y los ampare en caso de cesantia, a través del
pago de forma proporcional al tiempo de servicio, al finalizar la relacion

laboral.

Permiso Remunerado: Por estado de gravidez de la trabajadora universitaria,

treinta (30) dias habiles antes del parto y ciento diez (110) dias habiles
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después del parto; lo cual hace un total de ciento cuarenta (140) dias habiles;
pudiendo ser acumulados o no a voluntad de la parturienta, previa
autorizacion del facultativo tratante. Igualmente, se conviene en conceder en
caso de madres adoptantes, un permiso de sesenta (70) dias habiles a

objeto de favorecer la necesaria relacion madre-hijo.

Permiso por Periodo de Lactancia: del hijo o hija, tres (3) horas diarias, hasta

el cumplimiento de un (01) afio de edad de la hija o hijo.

Permiso de Paternidad Remunerado: a los trabajadores universitarios en
caso de nacimiento de un hijo o hija, segun la Ley para la Proteccion de las
Familias, la Maternidad y la Paternidad con las siguientes condiciones:

Quince (15) dias continuos al padre por nacimiento de hijo o hija.

Permiso por Matrimonio: se concede a los trabajadores universitario doce
(12) dias habiles.

Por muerte de conyuge, Ascendientes o Descendientes: diez (10) dias
habiles si la muerte ocurre en jurisdiccion de la misma entidad federal; doce
(12) dias habiles si ocurre en otra jurisdiccién del territorio nacional; quince
(15) dias habiles si la muerte ocurriera en el exterior, a la cual deba

trasladarse el trabajador universitario
Permiso al Trabajador para Realizar Estudios: Se conviene en continuar

otorgando permisos para cursar estudios de secundaria, pregrado y

postgrado hasta un maximo de quince (15) horas semanales.
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Prima por Hogar: Se conviene en pagar mensualmente a las trabajadoras y a
los trabajadores universitarios en condicion de activos con una jornada a

tiempo completo

Prima Por Hijos: Se conviene en pagar mensualmente una prima por hijas e
hijos de las trabajadoras y los trabajadores universitarios en condicion de

activos con una jornada a tiempo completo

Prima por Profesionalizacion: Se conviene en pagar a las trabajadoras y
trabajadores administrativos y obreros en condicién de activos, con titulo
universitario de Técnicos Superior Universitario, Licenciado o equivalente y

postgrado, una prima mensual.

En el Departamento de Recursos Humanos en una Institucion Puablica de
Educacion Superior, existe una inquietud por parte de trabajadores con el
servicio recibido, tomando en cuenta que la calidad de servicio se evalla
desde el mismo usuario al ver satisfechas sus necesidades, ya que el mismo
es el medio evaluador de esta calidad de servicio. Donde se pueden
constatar que existe una necesidad de estudio, las cuales arrojan siguientes
interrogantes: ¢Cuél es la opinibn de los trabajadores adscritos al
Departamento de Recursos Humanos en cuanto a los servicios que ofrecen a
los empleados y obreros activos en una Institucion Publica de Educacion
Superior?, ¢Cudl es la opinion de los empleados y obreros activos en una
Instituciébn Publica de Educacion Superior en cuanto al servicio que reciben
de los trabajadores del Departamento de Recursos Humanos?¢ Cuales son
las fortalezas y debilidades del servicio que prestan los trabajadores
adscritos al Departamento de Recursos Humanos a los empleados y obreros

activos en una Institucion Publica de Educacion Superior?
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Objetivos de la Investigacién

Objetivo General

Determinar la calidad de servicio que brinda el departamento de Recursos
Humanos en una Institucion Publica de Educacion Superior, a los empleados

y obreros con el propdsito de recomendar estrategias de mejora.

Objetivos Especificos

Definir la opinidn de los trabajadores adscritos al Departamento de Recursos
Humanos en cuanto a los servicios que ofrecen a los empleados y obreros

activos en una Institucién Pablica de Educacién Superior.

Identificar la opinién de los empleados y obreros activos en una Institucién
Publica de Educacion Superior en cuanto al servicio que reciben de los

trabajadores del Departamento de Recursos Humanos.

Establecer las fortalezas y debilidades del servicio que prestan los
trabajadores adscritos al Departamento de Recursos Humanos que ofrecen a
los empleados y obreros activos en una Institucion Publica de Educacion

Superior.

Proponer sugerencias en materia de calidad de servicio al Departamento de

Recursos Humanos en una Institucion Publica de Educacion Superior.
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Justificacion de la Investigacion

La calidad de servicio en la actualidad es uno de los aspectos con mayor
relevancia en las organizaciones, ya que se considera que de ésta depende
el logro de los objetivos propuestos. Anteriormente este concepto solo se
manejaba en empresas cuya funcién estaba enfocada al servicio, pero en
esta era de la informacién, dicha perspectiva ha ido desvaneciendo ya que
hoy en dia, todas las organizaciones conocen, manejan y desarrollan la

calidad de servicio para hacer mas prospero y exitoso su negocio.

La mejora en la calidad de servicio debe ser permanente, ya que a
medida de que las expectativas crecen, es mas dificil tener satisfecho al
personal y las innovaciones que en algin momento fueron sorpresas gratas,
eventualmente se da por sentado como algo normal que el trabajador tiene

que recibir.

En este sentido, la calidad de servicio funciona como plataforma para
desarrollar una serie de actividades, procesos Yy procedimientos
encaminados a lograr que el servicio que se presta cumpla con los
requerimientos del trabajador. Es tarea del Departamento de Recursos
Humanos, administrar el personal a través de un proceso de mejora continua
gue permita constantemente obtener una mayor eficiencia en la gestion, asi
como fijar los objetivos de calidad bajo la filosofia de la gestion por calidad de
servicio que tiene una gran necesidad de incrementar la velocidad de

respuesta y flexibilidad.

Estudiar la Calidad de Servicio prestada, permite entonces evaluar, prever
y mejorar la atencion al trabajador, tomando en cuenta que para mejorar se

requiere dar un poco mas de lo que el cliente pide. La satisfaccion surge
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cuando la percepcion de buena calidad supera a las expectativas que tenia
el cliente antes de ser atendido.

El Departamento de Recursos Humanos en una Institucion Publica de
Educacién Superior, por ser un departamento donde se proporciona
servicios, constantemente se reciben un gran nimero de personas para
solucionar distintas problematica y ofrecer respuestas a diferentes
inquietudes. De esta manera se parte de esta premisa para tomar como tema
de estudio la calidad del servicio prestada por parte de los trabajadores del

Departamento a los usuarios que acuden al mismo.

Para un licenciado en Relaciones Industriales esta investigacion generé
como aporte, el conocimiento acerca de la importancia que tiene la calidad
de servicio en el area administrativa de cualquier organizacién, ya que debe
promover la gestion de la calidad a todo el personal, en todos los niveles y
en todos los procesos de la empresa, ademas permitira determinar la opinion
de los prestadores del servicio y de los receptores de la calidad del mismo,
generando asi un conjunto de estrategias para su mejora, logrando el
cumplimiento de los objetivos del departamento y la satisfaccién tanto de los
trabajadores que laboran en éste como de los usuarios en general que

acuden al mismo.

La intencion de este trabajo de investigacion es proponer sugerencias
donde se incluyan las distintas actividades a desarrollar en el Departamento
con el propédsito de que el servicio mejore. Todas estas actividades se
llevaran a cabo de acuerdo a los resultados arrojados en esta investigacion,
luego de aplicar los instrumentos de recoleccion de datos necesarios para
conocer la realidad presente en el Departamento.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes de la Investigacion

La calidad de servicio esta enmarcada por el grado o nivel que un servicio
cumple o satisface las expectativas del cliente, es decir, la diferencia entre lo
que el cliente espera y lo que recibe, teniendo en cuenta que esta es una de
las principales ventajas competitivas para lograr la satisfaccién plena de un

cliente esto a la hora de la prestacion de un servicio.

A continuacion son mencionadas algunas investigaciones que abordan la
tematica planteada con relacion a la calidad del servicio. Para ello fueron
revisados textos, trabajos de grado, los cuales abordan temas relacionados

directamente o indirectamente con el presente trabajo.

Parra (2013), en su trabajo de grado "La calidad de servicio prestada al
cliente interno por parte del personal de recursos humanos a fin de conocer
su nivel de satisfaccion y posibles mejoras en la Alcaldia del Municipio
Libertador del Estado Carabobo”, para optar al titulo de Licenciada en
Relaciones Industriales. Universidad de Carabobo. Facultad de Ciencias
Econdmicas y Sociales, esta investigacion fue realizada en la Alcaldia del
Municipio Libertador del Estado Carabobo. El objetivo central fue estudiar la
calidad del servicio prestada al cliente interno por parte del departamento de
Recursos Humanos. Metodolégicamente la investigacion se desarrolld en el
andlisis descriptivo, apoyada también en la investigacion documental y de
campo, mediante la aplicacion de una encuesta la cual se aplicé a una

muestra representativa del total de la poblacion que labora en la Institucion.
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Los datos recolectados fueron clasificados en tablas, y gréficos de barra y
cuadros, que permitieron apreciar los resultados y proceder a su andlisis.

De esta manera se logré establecer a modo de conclusion que un 85 por
ciento de la poblacion encuestada siendo este el porcentaje méas alto y
representativo, de la muestra estudiada se encuentra desmotivado e
insatisfecho con el servicio recibido por parte del departamento de Recursos
Humanos, situacion que repercute de manera directa en el desempefio de
los trabajadores, a realizar lo cual lleva al Departamento una revision, romper
lineamientos y aplicar herramientas propias de la Gestion de Recursos
Humanos , alineadas a las necesidades detectadas y exigidas por el cliente
interno a manera de prestar un mejor servicio internamente y el mismo sea
reflejado externamente a manera de alcanzar los objetivos propios de la

Institucion.

El aporte ofrecido de esta investigacion permitié dar valor agregado a la
realizacion del presente trabajo, ya que la misma toma como punto focal el
estudio del servicio que presta el departamento de recursos humanos a su
capital humano, demostrando asi que los mismos forman parte esencial de
toda organizacion, y una vez mas ratificando la importancia que tiene la
calidad de servicio ofrecida al cliente interno, lo cual lleva a aplicar
estrategias propias para mejorar la Calidad de Servicio.

Contreras, Jiménez, y Zambrano (2013) “calidad de servicio que ofrece el
Departamento de Recursos Humanos al cliente interno en una empresa de
servicio ubicada en San Diego, estado Carabobo”. Trabajo de grado
presentado para optar al titulo de Licenciadas en Relaciones Industriales.
Universidad de Carabobo. Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales. Esta

investigacion tuvo como objetivo general analizar la calidad de servicio que
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ofrece el Departamento de recursos humanos al cliente interno en una
empresa ubicada en San Diego - Estado Carabobo, con la finalidad de
desarrollar de manera logica y coherente dicho estudio, se ejecutaron ciertas
fases necesarias que permitieron el logro del objetivo general de la
investigacion, la cual se abordd mediante el andlisis del tema presentado a
través de un estudio de tipo descriptivo, debido a que en ella se especificaron
e interpretaron las particularidades de los diversos aspectos, dimensiones y
componentes del fenbmeno, hechos o eventos a investigar, basandose en

comparaciones con referentes tedricos.

Para la recoleccion de datos se aplicé una entrevista y un cuestionario,
gue permitieron obtener informacion con la cual se evidencio las debilidades
y fortalezas del departamento de recursos humanos, concluyendo que la
investigacion realizada al Departamento de Recursos Humanos de la
empresa en estudio, refleja el poco interés que posee este departamento
para ofrecer un servicio de calidad a su cliente interno, evidenciandose en la
opinibn de los trabajadores en cuanto al servicio recibido y que se
recomendé principalmente designar a un profesional del area de Recursos
Humanos para que ejerza sus actividades a tiempo completo en las

sucursales que conforman la empresa.

Dicho antecedente fue seleccionado ya que sirve de guia en cuanto a las
estrategias que pueda considerar el departamento de recursos humanos
para beneficiar a los trabajadores de manera personal y profesional, logrando

asi una mejora continua tanto en ellos mismos como en la organizacion.

Lugo (2011), presenta su trabajo de grado "Plan De Mercadeo para el
Mejoramiento de la Calidad De Servicio en la Empresa Adualpeca Agente

Aduanal C.A" para optar al Titulo de Especialista en Gerencia de la Calidad
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y Productividad, Presentado ante la Direccién de Postgrado de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Sociales de la Universidad de Carabobo. El Objetivo
General consiste en proponer un plan de accion como herramienta
estratégica con la finalidad de optimizar la calidad de servicio de atencién al
cliente del Departamento de Mercadeo y Ventas, en una empresa dedicada a
la Nacionalizaciones de cargas, el cual se ha visto afectada por diversos

factores de ventas que limitan su capacidad de prestacion del servicio.

Los objetivos especificos fueron: i) diagnosticar la situacion actual de la
empresa, a fin de conocer el posicionamiento y fortalezas dentro del
mercado, ii) determinar la matriz DOFA a fin de obtener informacion relativa a
la situacién estratégica de la organizacién y; iii) elaborar un plan de accion de
mercadotecnia con el fin de optimizar el servicio de atencién al cliente a
través del personal de la empresa Adualpeca Agente Aduanal. La empresa,
fue escogida como tema principal ya que ha tenido participacion en el
mercado venezolano a través del tiempo. Con el disefio de este plan de
accion como estrategia del capital humano, aplica que la calidad de atencion

al cliente mejorara una vez que sea implementado.

Se considero esta investigacion como antecedente por su gran aporte en
cuanto a las relaciones que deben establecerse entre el personal de
Recursos Humanos y los trabajadores, puesto que es clave la interaccion
entre los mismos para poder tener una buena calidad de servicio interno, lo
cual pasa a ser una de las debilidades mas relevantes en la empresa

estudiada.

Rodriguez (2011), presenta su trabajo de grado, "Estrategias de mercadeo
interno dirigidas a mejorar la calidad de servicio en la direccion de recursos

humanos de la Universidad de Carabobo" presentado ante la Direccion de
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Postgrado de la Facultad de Ciencias Economicas y Sociales de la
Universidad de Carabobo para Optar al Titulo de Magister en Administracion
del Trabajo y Relaciones Laborales. La presente investigacion surge de la
necesidad por parte del investigador en procurar realizar cambios en el
aspecto motivacional de los empleados de la Direccion de Recursos
Humanos en la Universidad de Carabobo, para ofrecer una mejor calidad de
servicio a todos sus trabajadores (Docentes, Administrativos y Obreros), los
cuales, como seres humanos, necesitan de una serie de estrategias y
programas de incentivo al trabajo y a su nivel de vida que los impulse a tener
una vision diferente hacia sus obligaciones diarias laborales y a lo que

puedan aportar a la comunidad universitaria.

Tedricamente la investigacion estd orientada al comportamiento humano,
la motivacién y a sus diversas suposiciones, asi mismo, la aplicacién del
mercadeo interno hacia el recurso humano de cualquier organizacion y sus
implicaciones en la calidad de servicio ofrecida. Metodolégicamente y
tomando en cuenta la naturaleza del estudio, el tipo se enmarca en una
investigacién exploratoria-descriptiva, bajo un disefilo no experimental
transaccional. Las técnicas serdn la encuesta, y se aplicaran 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 puede 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
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de Carabobo. Palabras Clave: Motivacion, Mercadeo Interno, Calidad de

Servicio.

Esta investigacion, sirvio de refuerzo para este trabajo ya que contribuye a
mejorar la calidad de servicio prestado a los trabajadores de la organizacion,
por cuanto indica que como seres humanos requerimos de una serie de
procedimientos y programas que logren incentivar al trabajo, que los impulse
a tener una vision diferente hacia sus obligaciones diarias laborales, donde
puedan aportar a la comunidad universitaria ideas para solventar y
proporcionar avances en cuanto a la recepcion de la calidad de servicio
brindada por el departamento, a través de la optimizacion en los posibles
procesos a la hora de ofrecer respuestas a la necesidades que los

trabajadores presenten.

Solérzano y Meza (2010), en su trabajo de grado, "Analisis de la calidad
de servicio que presta el departamento de recursos humanos a los
trabajadores de una empresa avicola caso: departamento Empaque", para
optar al titulo de Licenciados en Relaciones Industriales. Facultad de

Ciencias Econdmicas y Sociales de la Universidad de Carabobo.

Este estudio tuvo como objetivo general analizar la calidad de servicio que
presta el departamento de recursos humanos a los trabajadores de una
empresa avicola caso: Departamento Empaque. La investigacién antes
referida, es de campo de caracter descriptiva, ya que permitid obtener
informacion de manera directa. Para la elaboracion de las bases tedricas se

consulté a diferentes autores expertos en el tema de calidad de servicio.

Asi mismo para la recoleccién de informacion se utilizé un cuestionario

aplicado a los trabajadores del departamento de empaque de la empresa
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avicola. El resultado de la investigacion evidencio que los trabajadores no se
sienten muy satisfechos por la labor que ha venido desempeiando el
departamento de recursos humanos. Entre las recomendaciones se sefiala
contratar personas adicionales en el departamento de recursos humanos
para ejecutar las solicitudes de los trabajadores, fomentar el trabajo en
equipo para poder mejorar la calidad del servicio dentro del departamento y
realizar talleres y charlas de motivacion al personal del departamento de

recursos humanos.

El aporte que brinda esta investigacion es considerado porgque tiene como
objetivo general analizar la calidad de servicio que presta el departamento de
recursos humanos a los trabajadores de una empresa, pues una de las
tendencias principales de hoy en dia es la busqueda de la calidad de
servicio; partiendo de esta premisa el servicio esta representado por el nivel
de satisfaccion entre lo que el cliente espera y lo que recibe. El analisis de la
calidad de servicio prestado es una de los aspectos que puede contribuir y

orientar el enfoque en la preparacion del presente trabajo de investigacion.

Referentes Tedricos

El referente teodrico es el resultado de la etapa en que reunimos
informacion documental para ubicar la investigacion dentro del estado actual
de los conocimientos, teorias y debates que se encuentran en los medios
bibliograficos disponibles sobre el tema de la investigacion. En nuestro caso
utilizamos el término referente porgue no se trata solo de enmarcar nuestro
trabajo, sino que es conveniente hacer algunas precisiones tedricas y
conceptuales que aunque provengan de otras fuentes, serviran de punto de

partida para nuestro proyecto.
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No basta con coleccionar publicaciones sobre el tema, hace falta también
gue nosotros como investigadores nos ubiquemos en una determinada

corriente de pensamiento y asumamos algunos conceptos claves.

La informacion recogida para el referente tedrico nos proporcionard un
conocimiento profundo y actualizado del estado del conocimiento y del
pensamiento sobre el tema, lo cual le da significado a la investigacion. Es a
partir de las teorias existentes sobre el objeto de estudio, como pueden

generarse nuevos conocimientos.

Gestion de Recursos Humanos

La gestion del talento humano implica atraer, emplear y desarrollar el
talento de las personas y lograr la satisfaccion del personal ademas de
integrar el esfuerzo humano coordinado para los propésitos de

la organizacion.

De acuerdo a Chiavenato (2002), “la Gestion de Recursos Humanos, es 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

de desempefio”.
En este sentido, la gestion de recursos humanos es el conjunto de

esfuerzos, conocimientos, experiencias, motivacion, intereses vocacionales,

aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidad, salud, etc., que son
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intangibles y forman parte del patrimonio individual de cada una de las

personas que laboran en una empresa.

En la Administracion de Personal: Es un conjunto de principios,
procedimientos que procuran la mejor eleccion, educacion y organizacion de
los servidores de una organizacién, su satisfaccion en el trabajo y el mejor

rendimiento a favor de unos y otros.

En el Area de Recursos Humanos: Es una entidad dentro de una empresa,
destinada a aplicar el proceso administrativo para acrecentar y aumentar el
esfuerzo, las experiencias, salud, conocimientos, habilidades, etc., de los
miembros de la organizacién, en beneficio del individuo, de la propia

organizacion y del pais en general.

Importancia de la Gestién de Recursos Humanos

Chiavenato (2008), “La administracion de recursos humanos consiste en la
planeacién, organizacion, direccién, control y coordinacién, para promover el
desemperio eficiente del personal, a la vez que la organizacion representa el
medio que presenta a las personas que colaboran en ella, lograr el objetivo

individual relacionado directo o indirectamente con el trabajo”.

El objetivo principal de la administracion de recursos humanos en
cualquier organizacion es facilitar el rendimiento organizacional. Esto
significa conquistar y mantener a las personas en la organizacion, trabajando
y dando el maximo de si, con una actitud positiva y favorable. Representa
todas aquellas cosas que no sélo provocan entusiasmo, sino también que
frustran e impacientan, o que satisfacen, pero que hacen que las persona

deseen permanecer en la organizacion.
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En relacion a lo antes expuesto, la importancia de la gestion de recursos
humanos radica en las personas ya que son estas donde se encuentra el
conocimiento y la creatividad, para que estas den su maximo potencial en su
trabajo, deben de estar satisfechos, se debe ver el trabajo como el camino
para llegar y cumplir las metas planteadas y que ambas partes tengan

derechos pero al mismo tiempo obligaciones.

Objetivos de la Gestion de Recursos Humanos

Segun Castillo (2013) “Los recursos humanos de una organizacion
constan de todas las personas de todos los niveles, sin importar sus
funciones, que estén ocupados en cualquiera de las actividades del
organismo social. Un organismo puede ser una empresa, una dependencia
publica, un hospital, una universidad. Puede ser mediana, grande o muy

grande.

Por tanto, el sistema de recursos humanos tiene diversos objetivos, entre los

principales estan los siguientes:

e Regular de manera justa y técnica las diferentes fases de las relaciones
laborales de una organizacién, para promover al maximo el mejoramiento
de bienes y servicios producidos.

e Lograr que el personal al servicio del organismo social trabaje para lograr
los objetivos organizacionales.

e Proporcionar a la organizacibn una fuerza laboral eficiente para la
satisfaccion de sus planes y objetivos.

e Elevar la productividad del personal, para promover la eficacia y eficiencia
de la direccion.
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e Coordinar el esfuerzo de grupos de trabajo, para proporcionar unidad de
accion en la consecucion de objetivos comunes.

e Satisfacer requisitos minimos de bienestar de los trabajadores, para crear
condiciones satisfactorias de trabajo.

e Alcanzar hasta su mas alto nivel la realizacion tanto del trabajador como

del patrén.

Administracion de Recursos Humanos

Werther y Davis (2004) describen la manera en que los esfuerzos de los
gerentes y directivos se relacionan con todos los aspectos de personal y
demuestra las contribuciones que los profesionales del area hacen a este
campo. Por otro lado, Mercado (2004) define la administracién de recursos
humanos como el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y
conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos,
desarrollo, etcétera, de los elementos humanos de una organizacién, en

beneficio del individuo, de la propia organizacion y del pais en general.

Cabe destacar, que la administracion de recursos humanos juega un papel
muy importante en todas las organizaciones o empresas, ya que se requiere
administrar cierta cantidad de empleados, sin esta seria imposible lograr el
desarrollo adecuado de la empresa y el personal que labora en ella. La
administracion de recursos humanos es la estructura del éxito de cualquier

organizacion.
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Subsistemas de Recursos Humanos

Los subsistemas de recursos humanos en las organizaciones son
fundamentales ya que cuentan con funciones especificas, en donde se busca
alcanzar las principales actividades que componen la administracion de
personal, es necesario que la misma se encuentre organizada de forma
correcta para que de esta forma se responda eficientemente a las

necesidades de la organizacion.

Para Chiavenato (2007), “los procesos de integracién se relacionan con el
suministro de personas a la organizacién. Son los procesos responsables de
los insumos humanos y comprenden todas las actividades relacionadas con
la investigacion de mercado, reclutamiento y seleccién de Personal, asi como

con su integracion a las tareas organizacionales”.

e Admision de personas: procesos utilizados para incluir nuevas personas
en la empresa. Puede denominarse proceso de provision o sumision de
personas. Incluye reclutamiento y seleccién de personas.

De acuerdo con Puchol (2003), existen dos tipos de procesos en la
admision de personas, estos son:

Aditivos: agregan o incorporan personal a la organizacion: seleccion por

procedimientos clasicos, peticiones a empresas de trabajo temporal.

Sustractivos: los cuales tienden a reducir personal: despido, reduccién de

jornada, expedientes de crisis, jubilaciones incentivadas, reconversion de

trabajadores.

e Aplicacién de personas: procesos utilizados para disefiar las actividades

que las personas realizaran en la empresa, y orientar y acompafiar su
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desempefio. Incluyen disefio organizacional y disefio de cargos, andlisis y
descripcion de cargos, orientacidon de las personas y evaluacion del

desempeiio.

Compensacion de las personas: procesos utilizados para incentivar a las
personas y satisfacer sus necesidades individuales mas sentidas. Incluyen

recompensas, remuneracion y beneficios, y servicios sociales.

Desarrollo de las personas: procesos empleados para capacitar e
incrementar el desarrollo profesional y personal. Incluyen entrenamiento y
desarrollo de las personas, programas de cambio y desarrollo de las

carreras y programas de comunicacion e integracion.

Mantenimiento de personas: procesos utilizados para crear condiciones
ambientales y psicologicas satisfactorias para las actividades de las
personas. Incluyen administracion de las disciplinas, higiene, seguridad y

calidad de vida, y mantenimiento de relaciones sindicales.

Evaluacion de personas: procesos empleados para acompaiiar y controlar
las actividades de las personas y verificar resultados. Incluyen base de

datos y sistemas de informacién gerencial.
Monitoreo de persona: proceso de administrar el conocimiento de las

personas, que facilita la informacién de los trabajadores, para saber en

donde se encuentra el conocimiento dentro de la organizacién.
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Tridangulo de Servicio

Para construir una verdadera cultura de servicio, es indispensable tomar
en cuenta que hoy en dia las empresas no solo son manufactura, puesto que
el personal que labora en ella pasa a ser de gran importancia en la
valoracion del servicio tanto recibido como brindado, considerando estas

relaciones tan importantes como el producto final.

Segun, Albrecht (2004) “Asi como necesitamos que el triangulo del
servicio ayude a la gente a pensar en la calidad del servicio externo y
comunicarla, también necesitamos un triangulo del servicio interno para
ayudarlos a entenderse con la calidad del servicio interno” Para construir una
verdadera cultura de servicio, es indispensable, desarrollar el triangulo del
servicio interno, pues es el cliente interno el que la hace real y factible. El
recurso humano necesita sentirse Util y que les solucionen sus necesidades
basicas. Es por esto que la organizacién, la cultura y el liderazgo al interior

de la empresa deben ser coherentes con esta afirmacion.

Gréfico 1.- El Triangulo de Servicio Interno

Estrategia del
Servicio

v

Fuente: Kart Albrecht (1998).
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El triAngulo del servicio, es un modelo gerencial orientado hacia la
empresa para ayudar a su gerencia en lo que deben hacer. Se considera que
se debe pensar en la empresa y en el cliente como intimamente vinculados
en un modelo triangular de relacion como se ve en el grafico. Este triangulo
representa en su diagramacion los tres elementos ya explicados: estrategia,
personal y sistemas, los cuales giran alrededor del cliente en una interaccion
creativa. El triangulo en consecuencia representa un proceso mas bien que
una estructura, y nos obliga a incluir al cliente en nuestra concepcion del
negocio, y a pensar que la organizacion existe para atender las necesidades
de la gente que esta prestando servicio al cliente

De alli, la importancia de un departamento de recursos humanos de
calidad que preste atencibn a sus trabajadores, potenciando sus
capacidades y satisfaciendo sus necesidades, no solo econdémicas, sino
también personales y profesionales, motivando su desempefio, a través de
seminarios, cursos Y talleres que lo catapulten a mejores puestos dentro de
la organizacién, no como jefes, pero si como colaboradores, afianzando su

vinculo de pertenencia con la organizacion.

Personal Atento al Cliente: Es estimular y dar todos los medios a los
empleados para que mantengan su atencion fija en las necesidades de los
clientes. Un empleado de la linea de enfrente debe alcanzar un buen nivel de
sensibilidad y voluntad de ayudar. Todos deben comprometerse y obligarse
voluntariamente y de buena gana (al compartir los valores del servicio) a

cumplir la promesa de servicio.

Una clara Estrategia de Servicio: Es desarrollar una estrategia que oriente
la atencion de la gente de la organizacion hacia las prioridades reales del

cliente. Es elaborar una guia de actuacion para toda la organizacion:
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Desarrollar el servicio a lo interno y a lo externo, cumplir con la promesa de

servicio para alcanzar confiabilidad.

Sistemas Amables para el Cliente: Se refiere esto a que el sistema de
prestacion de servicio en que se apoya el empleado, esté verdaderamente
disefiado para la conveniencia del cliente y no para la conveniencia de la
organizacién. Las instalaciones fisicas, las politicas, procedimientos,
métodos y procesos de comunicacion, todo le dice al cliente: todo este
aparato estd aqui para satisfacer sus necesidades Se habla de cuatro tipos

de sistemas que existen en toda organizacion:

e El Sistema Gerencial: Estd conformado por el grupo directivo, son quienes
orientan a la organizaciébn en el mediano y largo plazo a través de
decisiones y planes estratégicos. Hacen parte de este sistema los

propietarios, los ejecutivos y los gerentes.

e EIl Sistema de Normas y Procedimientos: Esta conformado por las pautas
establecidas tanto para empleados como para los clientes. Sefalan la
forma de actuar e interactuar en la venta de bienes y servicios,

generalmente recogidos en los manuales de procesos y procedimientos.

e EIl Sistema Técnico: Esta conformado por los elementos o herramientas
que se utilizan para la produccion y entrega de los bienes y servicios
objeto del negocio: software, hardware, mecanismos de comunicaciones,

plantas de ensamble, entre otros.

e El Sistema Humano: Estd conformado por la gente, las personas que

hacen parte de la organizacién y la forma en que interactian entre si, si se
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trabaja en equipo o de manera aislada, si hay cooperacion y la forma en

que se solucionan los problemas.

La Gente: es el grupo de todas las personas que trabajan con la empresa,
desde su presidente hasta la persona que hace el aseo. Las personas deben
conocer, comprender y comprometerse con la estrategia y particularmente

con la promesa de servicio.

Cada una de las lineas del diagrama representa directrices de gestion
especificas: la linea que conecta al cliente con la estrategia de servicio
representa la importancia de establecer una direccionalidad para la gestidon
alrededor de las necesidades y motivos medulares del cliente. A la inversa, la
linea (la fina) que va de la estrategia al cliente representa el proceso de
comunicar la estrategia a nuestro mercado. La linea (la gruesa) que conecta
al cliente con el personal es el punto de contacto donde se encuentran la
mayor parte de los momentos de verdad. La linea que conecta al cliente con
los sistemas, ésta tiene que ver con el disefio de procedimientos, equipos,

etc., es decir, se refiere al sistema operativo de prestacion.

Las tres lineas exteriores del triangulo también tienen su significado: la
linea que une al personal con los sistemas expresa que éstos deben
facilitarle al empleado el prestar los servicios. La linea que conecta la
estrategia de servicio con los sistemas, sugiere que el disefio y despliegue
de los sistemas fisicos y administrativos se deben deducir l6gicamente de la
definicion de la estrategia del servicio. Y finalmente, la linea que une a la

estrategia con el personal sugiere "...que las personas que prestan el
servicio necesitan disfrutar de una filosofia claramente definida por parte de

la gerencia. Sin cierto sentido de un enfoque, claridad y prioridad es dificil
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para ellos concentrar su atencion en la calidad del servicio. Los momentos de

verdad tienden a deteriorarse y regresar hacia la mediocridad

Modelo SERVQUAL

Fue desarrollada por Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985), en sus
estudios realizados para su trabajo “DeliveringQualityService”, cuyo propésito
fundamental es mejorar la calidad de servicio ofrecida dentro de una
organizacion. La clave de esto se basa en ajustar el cuestionario a las
caracteristicas especificas de cada servicio, de modo que los resultados

pueden identificarse directamente con la realidad de la empresa.

Servqual es una técnica de investigacion comercial que permite realizar
una medicion del nivel de calidad de cualquier empresa de servicios.
Conocer qué expectativas tienen nuestros clientes y como ellos aprecian

nuestro servicio

El modelo SERVQUAL distingue la calidad esperada de la calidad
percibida, a partir de la observacion de cuatro (4) factores que implican la
ausencia de calidad, los cuales tienen que ver con la ignorancia por parte de
la empresa sobre las expectativas del cliente, asi como también la
inexistencia de normas, la discordancia entre el servicio ofrecido y las
normas y el cumplimiento de las promesas por parte de la empresa. La
evaluacion de la calidad de un servicio, implica conocer y evaluar las
percepciones y actitudes que tienen los clientes o usuarios con respecto al
servicio que le preste una organizacion, y conocer en qué medida se siente

insatisfecho en este.
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Factores del Modelo SERVQUAL

Esta basado en un enfoque de evaluacion del cliente sobre la calidad de
servicio donde ciertos factores claves condicionan las expectativas de los

usuarios:

e Comunicacion con los trabajadores de forma directa donde puedan
manifestar opiniones y recomendaciones sobre el servicio que presta el
departamento.

e Cada trabajador posee necesidades personales diferentes y se deben
saber diferenciar para asi poder prestar mejor el servicio.

e Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

e Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el

ciudadano tiene sobre las mismas.

Las dimensiones del Modelo SERVQUAL

Se establecen de la siguiente manera:

o Fiabilidad: Es la habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
fiable donde los trabajadores se sientan atendidos.

e Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para obtener credibilidad y confianza.

e Empatia: Atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus

clientes.
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e Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

Uso del Modelo SERVQUAL
El uso de este modelo es ampliamente utilizado dentro de la industria para
entender las metas de los clientes de acuerdo con sus necesidades, con el

fin de proporcionar una medicién de la calidad de servicio de la organizacion.

Servicio

Segun lvancevich (1997) define el servicio como: “un producto intangible
que involucra un esfuerzo humano”, producir un servicio no es lo mismo que
un producto, pero sin embargo todos los productos tienen alguin aspecto que

es en realidad un servicio.

De acuerdo con los estudios realizados por Deming (1986), el servicio al
cliente es una filosofia en que todos los empleados sienten y actdan para
crear clientes satisfechos. El valor agregado en el servicio al cliente no es
algo para observar de manera pasiva. Todos sirven a alguien. La
responsabilidad es vital para el servicio al cliente y todos son responsables
cuando se trata de servir a los clientes, no existe la mentalidad de "no es mi

trabajo”. Servir a los clientes siempre es trabajo de todos.

El servicio al cliente es una oportunidad Unica para los empleados. Pocos
puestos en una organizacion tienen el impacto de un empleado que crea
clientes satisfechos, la publicidad soélo lleva a los clientes a la organizacion.

Es el desempefio lo que hace que regresen o se retiren.
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Caracteristicas de los Servicios

Es indispensable entender las diferencias que existen entre bienes y
servicios, esta diferencias influyen decisivamente en la manera en que los
servicios se producen y se administran. Una de las caracteristicas que
distinguen los servicios de otros productos es que no pueden tenerse

fisicamente hablando.

De acuerdo con lo expresado por Ivancevich (1997) describe algunas
caracteristicas que declaran claramente el concepto de servicio, entre las

cuales se expresan:

La Intangibilidad: es la cualidad de no ser percibido por medio de los
sentidos de la vista, del oido, del gusto del tacto o del olfato” debido a esta

caracteristica es muy dificil que los usuarios puedan evaluar los servicios.

La Inseparabilidad: de la produccién y del consumo, lo que representa que
se consumen y producen al mismo tiempo. La inseparabilidad tiene dos

implicaciones:

El proveedor del servicio: ya que él desempefia una funcion clave en la
entrega del servicio. La produccion y el consumo: ocurren en forma
simultanea, el cliente tiene también un papel importante que realizar en la
prestacion del servicio, ya que los servicios no pueden prestarse a menos
gue el cliente este presente o este directamente involucrado en el proceso

de su produccion.
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Caracter Perecedero y Fluctuante: ello significa que la capacidad del servicio

que no se utiliza, no puede ser reservada para utilizarla mas adelante.

Heterogeneidad: esta caracteristica explica la inconsistencia o variacion en el
rendimiento de los seres humanos, es decir dos proveedores que tengan la

misma actividad pueden presentar diferencias en su rendimiento.

De acuerdo con las referencias que hace Albrecht (2000) hay tres
caracteristicas importantes que diferencian a las organizaciones excelentes

de servicios, de las mediocres.

Una Estrategia del Servicio bien Concebida: Las mejores organizaciones han
descubierto, inventando o desarrollado una idea unificadora sobre lo que
hacen. El concepto de estrategia del servicio orienta la atencién de la gente

de la organizacion hacia las prioridades reales del cliente.

Personal que tiene Contacto con el Publico: A través de algunos medios, los
directivos de diferentes organizaciones han estimulado y ayudado a los
empleados a mantener su atencion fija en las necesidades del cliente. Un
subalterno es capaz de mantener un foco de atencién enterandose de la
situacion actual del cliente, su estado de animo y necesidades. Esto conduce
a un nivel de sensibilidad, atencion y voluntad de ayudar que impacta en la
mente del cliente como algo superior y le infunde el deseo de contarles a

otros y volver por mas.
Sistemas Amables para el Cliente: El sistema de prestacion en donde se

apoya el empleado, es disefiado para la conveniencia del cliente y no para la
de la organizacion. Las instalaciones fisicas. Las politicas, procedimientos
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métodos y procesos de comunicacion, todo le dice al cliente: “todo esté

aparato estd aqui para satisfacer sus necesidades”.

Clasificacién de los Servicios

De acuerdo con lo reflejado por Juran y Grina (2001) los servicios pueden

clasificarse segun:

El tipo de mercado: debido a que existe diversidad de clientes las decisiones
se hacen distintas por que los clientes compran y consumen servicios de

acuerdo a sus necesidades y es necesario agruparlos segun el mercado.

Grado de intensidad de trabajo: los servicios prestados en instituciones de
educacion superior requieren de habilidades y conocimientos por parte de las
personas que lo ofrecen son mas heterogéneos que los servicios basados

en equipos fisicos.

Grado de contacto con el usuario: las acciones de los servicios mantienen un
contacto intensivo con las personas, por lo que el cliente tiene que estar

presente mientras se produce el servicio.

Nivel de habilidad del proveedor del servicio: los servicios profesionales
tienden a ser mas complejos y mas estrictos que los servicios no
profesionales por lo que requieren de constante adiestramiento extensivo y

deben ajustarse a innumerables reglamentaciones y normas.
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Calidad de Servicio

Es el nivel de satisfaccidon que se experimenta, cuando la percepcion de
los productos y servicios satisfacen los requerimientos y niveles de los
clientes, la misma debe ser en funcion de las expectativas del cliente, el
servicio prestado y el profesionalismo de los que tiene contacto con él.

La calidad de servicio debe estar orientada cumplir con unos parametros
principales los cuales determinaran su aceptacion teniendo en cuenta que
debe de contar con lo siguiente:

e Prontitud en el servicio.

e Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio

e Exactitud en el cumplimiento de los compromisos

e Personal calificado para el servicio

e Cumplimiento de los plazos acordados

e Amabilidad y buen trato en la prestacion del servicio

e Servicio asociado a lo pactado
Tipos de Calidad de Servicio
Calidad Externa

Es la satisfaccion de los clientes, el logro de la calidad externa requiere
proporcionar productos o servicios que satisfagan las expectativas del cliente
para establecer lealtad con el cliente y de ese modo mejorar la participacion

en el mercado. Los beneficiarios de la calidad externa son los clientes y los

socios externos de una compafia. Por lo tanto, este tipo de procedimientos
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requiere escuchar a los clientes y también debe permitir que se consideren

las necesidades implicitas que los clientes no expresan.

Calidad Interna

El propdsito de la calidad interna es implementar los medios para permitir
la mejor descripcion posible de la organizacion, detectar y limitar los
funcionamientos incorrectos. Los beneficiarios de la calidad interna son la
administracion y los empleados de la compafiia. La calidad interna pasa
generalmente por una etapa participativa en la que se identifican y formalizan

los procesos internos.

Es importante sefialar que la calidad interna incluye al personal que se
encuentra en contacto directo con los clientes y al personal de apoyo. Los
colaboradores necesitan percibir que su empresa se preocupa por la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas personales, como paso
previo para comprometerse con la satisfacciéon de sus clientes. Para poder
determinar el nivel de calidad que se presta es necesario aplicar entrevista o
encuestas y siempre desde el punto de vista personal del entrevistado, ya
qgue con ello se obtienen informacién valiosa respecto a su opinién sobre lo

siguiente:

¢ Necesidades y expectativas de sus clientes. (Cuales son las que la
empresa no satisface adecuadamente).

e Las normas o estandares de calidad. (Hechos que impiden su
cumplimiento)

e Apoyo que reciben del resto de la organizacion

¢ Nivel de satisfaccion
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e Conciencia y motivacion hacia la calidad

e Caracteristicas personales y operativas del servicio

e Decisiones empresariales para mejorar la calidad

e Existencia de barreras internas , culturales u organizativas que se oponen

al suministro de servicio de alta calidad

Procedimiento de la Calidad de Servicio

Mejorar la calidad interna y externa permite que la organizacion trabaje
con sus beneficiarios en las mejores condiciones, lo que se traduce en una
relacion de confianza y ganancias de personal (clarificacion de roles,
necesidades y oferta, motivacion del empleado).La mejora de la calidad es
un proceso que requiere la participacion de toda la compafia y, en la
mayoria de los casos, conduce a cambios en los habitos de trabajo e incluso

en la organizacion.

Por lo tanto, un procedimiento de calidad es un acercamiento organizativo
al progreso continuo, es un procedimiento reciproco, lo que significa que

debe participar toda la compafiia, incluyendo el nivel jerarquico mas alto.

Elementos de la Calidad de Servicio

Quiminet (2011) en su portal web considera que el cliente es la persona
mas importante del negocio, el cliente no depende de la empresa, pero ella si
depende de él. El cliente estd comprando un servicio o producto de la
empresa, la empresa debe darle un buen trato y facilidades para su

adquisicion.
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El cliente requiere de toda la atencién por parte de la empresa, esta debe

brindarle lo mejor a través de los siguientes aspectos:

e Profesionalidad: Saber qué hacer, como hacer, cuando hacer.

e Eficiencia: Una buena atencién que genere resultados positivos.

e Eficacia: Se realiza el servicio en el menor tiempo posible.

e Normalidad: Trato adecuado para cada cliente.

e Experiencia: La empresa transmite confianza al cliente.

e Comprension: Humanidad y razon para entender las situaciones diversas.
e Tacto: Respeto en todo momento.

e Amabilidad: Calidez en la atencion.

Fortalezas y Debilidades de la Calidad de Servicio

Segun Fred David (1988), Cuando una organizacion posee tanto los
recursos humanos, como de capital necesario, para prestar un servicio, se
puede decir que posee una fortaleza. Para determinar las fortalezas y
debilidades se da a través de un proceso mediante el cual, expone a

continuacion:

La primera fase del proceso, fase de andlisis, incluye tanto el diagndstico
interno y externo, de la empresa en relacion con la calidad de servicio, como
la consideracion de la mision, valores y objetivos de los distintos grupos que
la integran, por lo tanto en esta primera fase recogeria las discrepancias o
inconsistencias entre la eleccion de la empresa sobre cuales son sus
prioridades competitivas y los aspectos de la oferta global del servicio que
son considerados prioritarios por sus clientes. Estos Ultimos se concretan en

las dimensiones de calidad mas relevantes para los mismos.
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Continuando con el proceso, es necesario formular la estrategia en los
diferentes niveles (corporativo, competitivo y funcional) para luego proceder a
planificar los aspectos técnicos o tangibles del servicio en consonancia con
las prioridades estratégicas previamente seleccionadas. En consecuencia
esta segunda fase, surgiria cuando la organizacion no es capaz de traducir
en su proceso de formulacién y planificacion estratégica los aspectos claves
para el cliente en especificaciones de servicio, o dicho de otra manera,
cuando el disefio del servicio no se ajusta a las expectativas y necesidades

del cliente.

Para David (1988) conocer con cabalidad las fortalezas y debilidades es
necesario diseflar una matriz Dofa, para el cual se requiere seguir los
siguientes pasos
e Hacer una lista de las fortalezas internas claves.

e Hacer una lista de las debilidades internas decisivas

e Hacer una lista de oportunidades externas importantes.

e Hacer una lista de las amenazas externas claves.

e Comparar las fortalezas internas con las oportunidades externas y
registrar las estrategias FO resultantes en la casilla apropiada.

e Cotejar las debilidades internas con las oportunidades externas y
registrar las estrategias DO resultantes

e Comparar las fortalezas internas con las amenazas externas y registrar
las estrategias FA resultantes.

e Hacer comparacion de las debilidades internas con las amenazas

externas y registrar las estrategias DA resultantes.
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Grafico 2-. Comparacion de factores Internos y Externos de la Matriz

Dofa
Dejar siempre en | Fortalezas (F) Debilidades (D)
blanco Hacer una lista de | Hacer una lista de
fortalezas debilidades
Oportunidades (O) Estrategias FO Estrategias DO
Hacer una lista | Uso de fortaleza para | Vencer debilidades
: aprovechar aprovechando
oportunidades . .
oportunidades oportunidades
Amenazas (A) Estrategias FA Estrategia DA
Hacer una lista | Usar fortalezas para | Reducir a un minimo
de amenazas evitar amenazas las debilidades y evitar
amenazas.

Fuente: Fred David (1988:191)

La parte mas complicada en el desarrollo de una matriz Dofa es la
comparacion de los factores internos y externos claves por lo que se requiere
de un buen juicio. Cuando se quiere desarrollar una matriz dofa es necesario
adaptarla a las necesidades especificas de la organizacion, adoptando una

posicién concreta y explicita para mejores resultados.

Thompson (1998), establece que el andlisis de la dofa estima el hecho
gue una estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad
interna de la organizacion y su situacion de caracter externo; es decir, las

oportunidades y amenazas.

Una fortaleza de la organizacion es alguna funcion que ésta realiza de

manera correcta, como son ciertas habilidades y capacidades del personal
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con atributos psicologicos y su evidencia de competencias. Otro aspecto
identificado como una fortaleza son los recursos considerados valiosos y la
misma capacidad competitiva de la organizacion, como un logro que brinda
la organizacion y una situacion favorable en el medio social. Una debilidad de
una organizacion es un factor considerado vulnerable en cuanto a su
organizacion o simplemente una actividad que la empresa realiza en forma

deficiente, colocandola en una situacion considerada débil.

Cliente

Albrecht (2001), en su libro “La excelencia del servicio” nos presenta 7
principios para definir al cliente: Un cliente es la persona mas importante en
cualquier negocio. Un cliente no depende de nosotros. Nosotros
dependemos de él. Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo. Es
un objetivo. Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos
haciendo un favor atendiéndolo. Un cliente es una parte esencial de nuestro
negocio; no es ningun extrafio. Un cliente no es sdélo dinero en la
registradora. Es un ser humano con sentimientos y merece un tratamiento
respetuoso. Un cliente merece la atencibn mas comedida que podamos

darle. Es el alma de todo negocio.

Los clientes son un activo clave en la empresa y al mismo tiempo se
convierten en el objetivo para ellas, la reaccién del cliente a los productos o
servicios de una organizacidbn es la medicion mas exacta que pueda

realizarse con respecto a su calidad.

Se consideran como clientes los usuarios finales de los productos y/ o
servicios de la organizaciéon. Existen muy diversos tipos de clientes que

utilizan los productos o servicios de algunas organizaciones.
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Los clientes internos de una institucion de educacién superior se
componen por sus estudiantes, sus trabajadores, sus profesores. Los
clientes externos de una institucion de educacion superior se componen por
los estudiantes egresados que siguen realizando cursos en las instituciones,

las empresas que tienen contacto con las instituciones.

Loson Ellen, EarleChaffe y Lawrence Sherr, consultores en educacion
citados por Ivancevih (1997) sugieren sustituir la palabra cliente por la de
beneficiario, el cual incluye a los que se benefician de los servicios de la
organizacion y no solamente los que tienen que pagar por sus servicios. Para
una organizacion es necesario reconocer con precision quienes son sus
clientes primarios y cuales son sus expectativas. En una institucion de
educacion superior, el cliente primario esta en funcion de su objetivo central,
quien quiera que sea su cliente primario, cualquiera que sea la alternativa
elegida, a calidad del producto y del servicio deberan definirse en funcién del

cliente.

Determinar los deseos y necesidades del cliente, evaluar el gusto o el
disgusto respecto a los productos o servicios de la empresa y respecto a los
productos de la competencia son esenciales para el enfoque basado en
calidad, para lograr la plena satisfaccion y el deleite del cliente es necesario
que la organizacion debe demostrar su capacidad de proveer en forma

consistente productos y servicios conformes.
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Satisfaccion del Cliente

La principal preocupacion de toda organizacion debe ser la de alcanzar
altos niveles de satisfaccion entre los clientes que recibiran su servicio. Huete
(2002) define la satisfaccion del cliente como: “el estado emocional creado
cuando una persona siente que ha hecho un buen negocio. Por extension,
cuando las percepciones han superado las expectativas.” La satisfaccion
influird en el comportamiento del cliente y en sus relaciones futuras con la
organizacion, la mejor manera de conocer el futuro es estudiar el pasado. Si
se analiza el perfil del cliente de ayer, se puede mejorar el servicio para el

cliente de hoy, y la relacién con el cliente de mafiana.

En los servicios, calidad es igual a la satisfaccion de los clientes, y los
niveles de satisfaccion de los clientes constituyen, la Unica medida que se
puede utilizar para determinar y hacer una evaluacion acerca de la calidad de

servicio.

La satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los servicios
sino también de las expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho cuando
los servicios cubren o exceden sus expectativas, si las expectativas del
cliente son bajas o si el cliente tiene acceso limitado a cualquiera de los
servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente

deficientes.

De acuerdo con la idea de Chavez y Rodriguez (2001) existen tres tipos
de necesidades a satisfacer: aquellas facilmente explicables y que
constituirdn las necesidades objetivas. Los elementos implicitos que no se
especifican por su propia evidencia. Son aspectos del servicio que el cliente
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da por supuesto; corresponde aquellas necesidades que el cliente espera
haber satisfecho pero no siente la necesidad de mencionarlas.

El grupo corresponde mas bien a expectativas que en su naturaleza, son
principalmente subjetivas y que determinaran, en gran medida, la percepcion
por el cliente de la calidad del servicio, ya que necesita satisfacerla. Por otro
lado, las expectativas, debido a su propia naturaleza, son basicamente
subjetivas y mas cambiantes que las necesidades, aunque el cliente no les
especifica su satisfaccion determina en gran medida la percepcion. Es
precisamente la existencia de las expectativas lo que hace que cada cliente

sea diferente de los demas.

Las organizaciones de servicio resaltan una interesante caracteristica; la
calidad de la prestacion sélo puede juzgarse una vez que se ha consumido el
servicio. En ocasiones el cliente no se encuentra en condiciones de juzgar la
idoneidad del servicio genérico recibido, ni siquiera después de haber
consumido, por ejemplo en una Institucion de Educacién Superior una
informacion bien concedida y correcta, un programa de formacion, no se

puede juzgar técnicamente el servicio recibido hasta tiempo después.

En esta circunstancia siguiendo la idea de Huete (2002), la mejor manera de
interesar satisfacer y retener a los clientes es a través de los siguientes

elementos:

Influir en las Expectativas: las expectativas comprende unos de los términos
de la ecuacion de la satisfaccion. Se puede influir en las expectativas con las
gue se acercan los clientes. Especialmente, cuando suceden imprevistos que
impedirdn que la prestacion alcance el nivel deseado. Para influir en las

expectativas, se puede utilizar informacion, oral o escrita. También resulta
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efectivo conocer al cliente. Intuir sus expectativas es, precisamente, un
requisito previo que puede incidir con acierto en ellas. Por ejemplo cuanto
mas conocimiento tenga el cliente del proceso, mas alta seran sus
expectativas. lgualmente, mientras mas simple sean sus necesidades, mas

exigente sera el cliente en su comportamiento.

Resolucidon de Quejas: una queja bien resuelta crea satisfaccion vy
vinculacion. Al mismo tiempo, las quejas son el producto que nos gustaria
que ocurriera de la existencia de errores en la prestacion del servicio o de la
falta de adecuacién entre las expectativas y las prestaciones recibidas.
Cuestiones ambas con las que hay en contra dada la naturaleza de los

servicios.

Capacidad de Respuesta: en servicios, la capacidad de ofrecer al cliente una
respuesta eficaz lo es todo, Es importante que el cliente perciba que ha
recibido el servicio que esperaba en la forma y tiempo que esperaba. Para
ello se necesitan sistemas y procesos concebidos teniendo en cuenta las
necesidades de los clientes. Una sonrisa no es un sustitutivo eficaz de una

prestacion ineficiente.

Exponer la Calidad: la calidad es un concepto abstracto y subjetivo para que
no pase desapercibido es necesario exponerlo, hacerlo tangible. La calidad

tiene un fuerte componente emocional.

Buena Preparacion del Personal: la actitud y profesionalidad de los
empleados repercute notablemente en la satisfaccion y la fidelizacion de los
clientes. Generalmente existe una relacién proporcional entre los empleados
gue muestran un genuino interés por el cliente y un alto nivel técnico en la

tarea que realizan y el tiempo que han permanecido en la empresa. La
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rotacion de los empleados y la satisfaccion del cliente siempre va a crear una
relacion inversa, ya que una organizacion que no sea capaz de convencer a

los suyos, dificilmente sera capaz de convencer a los clientes.

Por otro lado, para satisfacer al cliente, se necesitan empleados
contagiados de entusiasmo, personas que se sientan bien en el trabajo, asi
como en la organizacion. El inico modo de llevarlo a cabo es conseguir que
los empleados interioricen una serie de criterios e ideas que les permitan
tomar decisiones correctas con autonomia y automotivarse. Los trabajadores
deben sentirse duefios de su trabajo y orgullosos de é€l. Dos requisitos que
requieren que las necesidades basicas de los empleados estén resueltas de

la mejor manera posible.

Para despertar el entusiasmo de los empleados es imprescindible que los
directivos estén dispuestos a conjugar sus objetivos de eficacia, con el deseo
de incrementar el nivel de confianza y respeto entre la organizacion y los

empleados.

La satisfaccion del cliente deberia tefiir todas las variables que influyen en
la politica de recursos humanos. A un empleado conquistado se le puede
conceder una increible libertad para que tome decisiones propias a favor del
cliente. Este proceso se convierte, al mismo tiempo, en una inagotable fuente
de sorpresas positivas, que inciden en la satisfaccion y vinculacion del

cliente.

Etapas para Mejorar la Satisfaccion del Cliente

De acuerdo con la idea expresada por Huete (2000) expone que en toda

organizacion que desee lograr la satisfaccion del cliente es necesario aplicar

64



estrategias efectivas, para lograr un mejor resultado, y que se pueden llevar
a cabo en cuatro etapas:

La primera, consiste en montar un sistema para evaluar la satisfaccion del
cliente integrado en los sistemas de gestién de los empleados. Es decir, que
los resultados de la satisfaccion de los clientes influya en el salario, en las

promociones, en la formacion, entre otros.

La segunda etapa, consiste en la creacidén de un sistema de evaluacion de
los servicios prestados por la central a los empleados cuyo trabajo se realiza
en contacto con el cliente. La tercera etapa, consiste en ofrecer a los clientes
externos una garantia de satisfaccion del servicio o algin mecanismo similar
de recuperacion de clientes descontentos que permita verificar y resarcir los

errores cometidos.

La ultima etapa, supone ofrecer a los empleados una garantia interna de
satisfaccion, que tenga un papel similar al que cumple la garantia externa de
los clientes. Una vez definidos los parametros de bondad del servicio (las
especificaciones) y controladas las causas de su posible variabilidad, se
pueden ofrecer garantias para facilitar la verificacion del error y la

compensacion de perjuicios.
Percepcion de la Calidad de Servicio
La opiniébn que tenga el cliente acerca del producto es fundamental para

el éxito del mismo, los estudios de Takeuchi, citado por Juran y Grina (2001)

llegaron a la conclusién de que la percepcion se divide en tres etapas:
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e Antes de la compra: es la imagen que tiene el cliente antes de adquirir el
producto o servicio.

e En el momento de la compra: es cuando el cliente se encuentra
adquiriendo el producto o servicio.

e Después de la compra: se refiere a la garantia post- venta del producto asi

como la efectividad del servicio.

En cada uno de estos contactos se evallan los servicios en funcién de

cuatro elementos propuestos por Huete (2000):

Las prestaciones: Toda organizacion, ya produzca bienes o servicios,
acompafa la entrega de unos u otros con un conjunto de prestaciones
accesorias agregadas a la principal. Pues bien, la calidad de servicio supone
el ajuste de estas prestaciones accesorias a las necesidades, expectativas y

deseos del cliente.

El Feeling: se refiere a la impresion emocional que perciben los clientes del
servicio que reciben es decir aquello que se siente durante el transcurso del
servicio, no hay que olvidar que la creacion de valor se realiza en lamente del
publico, mediante asociaciones e interpretaciones sobre los servicios que se

ofrecen.

Las Inseguridades: El cliente puede tener inseguridad cuando adquiere un
servicio, es decir al brindarle una informacion el se preguntara ¢sera la

mejor? ¢ Me estaran engafiando?
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Las Incomodidades: es incomodo para muchos consumidores de una
institucién de educacion superior realizar largas colas, tener que preguntar o

realizar muchos pasos hasta ser atendido.

Cuatro elementos que se determinan para el cliente en el lugar de
encuentro, por ello es fundamental que las organizaciones lo cuiden, lo
disefien en términos del posicionamiento que se quiere ocupar en el

mercado, y se interesen en la experiencia total del cliente con ellos.

El cliente sOlo suele prestar atencién a lo que le sorprende positiva 0
negativamente. Cada elemento de la experiencia global y cada dimensién
dentro del elemento, es una posible puerta trasera por la que se pueden

escapar clientes, si se hace mal.

No solo se puede crear valor en un cliente a través de sus percepciones,
sino también a través de sus expectativas. La satisfaccion es la diferencia
entre las percepciones recibidas a lo largo del proceso y las expectativas del
cliente. No prometer demasiado al cliente, aunque reciba mucho, como crear
expectativas altas y desarrollar un proceso que este a la altura de la
circunstancias. La clave esta en conseguir que la diferencia entre
percepciones y expectativas sea siempre positiva, o lo que es lo mismo,

evitar prometer cosas que después no se conceden.

En opinidbn de Rullan, citado por Huete, (2000) no basta con darle al
cliente lo que quiere para que quede satisfecho; hay que superar sus
expectativas. La forma de conseguir que las percepciones ganen a las
expectativas exige un control de los elementos tangibles del sistema
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(prestaciones, recepcion, iluminacion, aseos, entre otros) y de los elementos

intangibles (contacto humano, actitud del personal, lenguaje no verbal).

Aunque lo habitual es jugar con las percepciones del cliente, también se
puede actuar con picardia sobre sus expectativas, sin que lo perciba. Una
tentacion en la que suelen caer muchos conductores de servicio, es dirigir de
acuerdo con sus gustos personales, o alegando que siempre se ha hecho
asi. Hay que procurar que el servicio se adapte a lo que espera el cliente y

no a las preferencias del que dirige.

Factores que afectan la Percepcién del Cliente

Garvin (1998) citado por Juran y Grina (2001) expresan que “Es necesario
evaluar las dimensiones ya que ofrecen elementos fundamentales”. Entre las

dimensiones se encuentran las siguientes:

Actuacién: en esta dimension juega un papel importante las caracteristicas
del producto o servicio. Es decir que es necesario aplicar los fundamentos

basados en el producto y en el usuario.

Caracteristicas: se refieren a las caracteristicas secundarias que
complementan el funcionamiento del producto o servicio completando la

compra del cliente.

Fiabilidad: se refiere a la funcion de un producto o servicio de actuar segun lo

esperado durante un periodo especifico de tiempo.

Conformidad: es el nivel alcanzado de un producto o servicio y se obtiene a

través de la evaluacion.
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Durabilidad: es la vida en el tiempo de un producto. En cuanto a los servicios
poseen poca o0 ninguna durabilidad ya que estos se ven influenciados por las

personas que lo brindan y que lo planifican.

Utilidad: se refiere a la rapidez del servicio, disponibilidad y el desarrollo de

una eficaz relacion entre el usuario y el proveedor.

Estética: se refiere a la reaccion del cliente a caracteristicas como el gusto,

tacto, olfato, vista y oido. Es a nivel individual y refleja un juicio personal.

Calidad percibida: es la evaluacion personal del cliente con respecto al

producto o servicio.

Satisfaccion de los Empleados

Una parte sustancial de la satisfaccion de los empleados se gana o se
pierde en el juego de las percepciones y expectativas que se ocasionan

durante el desarrollo de su trabajo.

Para entender la subjetividad de las percepciones y expectativas de los
empleados hay que seguir el rastro de los estimulos que reciben por parte de
la organizacién y entender un poco mas sus interpretaciones y reacciones
con respecto a los estimulos que estos reciben, para influir en los
comportamientos hay que introducirse en el autoconcepto, el cual lo
compone el conjunto de certezas de los trabajadores y sobre su mundo

cercano que se guarda en la parte mas profunda de la memoria.
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Segun Huete (2002) expresa que “Para tener empleados satisfechos es
casi imprescindible que estos se sientan bien en su trabajo, con sus jefes,
colegas y clientes.” Es decir que un empleado al sentirse bien o mal en su
puesto de trabajo contiene un componente emocional que se establece por
los estimulos externos, por la calidad de los estimulos internos.

La cuestion es que cualquiera que sea el estimulo los empleados
necesitan recibirlos por parte de la organizacion para estar satisfecha con su
trabajo. Segun Juan Antonio Pérez citado por Huete (2000) explica que para
entender las percepciones de los empleados es necesario distinguir tres

familias de motivaciones las cuales son:

La motivacion 1 (M1): es la motivacion del trueque, la cual convierte el
trabajo que se realiza en algo subjetivamente valioso por las recompensas
externas al trabajo que se reciben. Estas recompensas son materiales y
tangibles: salario, viajes, beneficios sociales entre otros. La M1 es una
motivacion monetaria. La causalidad que sugiere es que, a mayor
recompensa, mas valor percibido por el trabajo hecho, esta motivacion
presenta ventajas y desventajas entre las ventajas, destaca la inmediatez de
su efecto, el extenso conocimiento que se puede adquirir, entre las

desventajas esta su alto costo, los agravios comparativos.

La motivacion2 (M2): es la motivacion del artista o del profesional, es el
mecanismo que se convierte en algo subjetivamente valioso el trabajo por
razon de la tarea que se realiza, por el interés del trabajo en si, es decir la
gue se conecta con la necesidad humana de aprender, de tener bajo control
las cosas que cada quien hace. Para que la M2 actué hace falta que la tarea
que se realiza sea minimamente atractiva y se forme a los empleados no
sblo en temas técnicos sino también en habilidades relacionadas con la

gestion de las relaciones interpersonales. Un trabajo rutinario y poco
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creativo, o un lugar en donde la presion sea excesiva, no propiciara la M2,
mientras que otro mas variado, con mayor responsabilidad o con niveles

razonables de presion, si lo hara.

La motivacion 3 (M3): es la motivacion del buen samaritano o la del
voluntariado, esta motivacién permite encontrar sentido a una accién no por
la recompensa de tipo econdmico que se obtenga ni porque la tarea sea
interesante, sino por el placer de que el trabajo cause un buen impacto en
otras personas. Esta motivacion conecta con la necesidad humana de dejar

labor hecha u de dar cauce a las necesidades afectivas.
Las tres familias de motivaciones no tienen que excluirse la una de la otra,

sino complementarse y potenciarse armoniosamente ya que son de gran

importancia para la organizacion como para las personas.
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO

La definicion de la metodologia fue fundamental para el desarrollo de la
investigacion, ya que permiti6 determinar lo relevante de los hechos y
fendmenos hacia los cuales estaba encaminado el interés del estudio. El
marco metodoldgico describio las actividades realizadas para el logro de los
objetivos propuestos. En este capitulo se sistematizan los procedimientos
que tienen como finalidad describir el fendmeno de estudio, analizar los
métodos, técnicas y procedimientos que se implementaron en el desarrollo
de la investigacion, y en el proceso de recoleccion de los datos, con el fin de

detallar los recursos, el alcance y resultados de la misma.

Segun Arias (2006), explica el marco metodolégico como el “conjunto de
pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver
problemas”. Este método se basa en la formulacién de hipoétesis las cuales
pueden ser confirmadas o descartadas por medios de investigaciones
relacionadas al problema.

Naturaleza de la Investigacion

En todo estudio cientifico es de vital importancia especificar la naturaleza
de la investigacion a realizar ya que los objetivos planteados, el desarrollo de
los mismos y los resultados obtenidos deben reunir condiciones de fiabilidad,
ya que con estas se obtendran estrategias que permitan definir el tratamiento
metodologico a aplicar, lo cual nos lleva a determinar que el estudio de esta
investigaciéon es de campo considerando segun el Manual UPEL (2010) la
investigacion de campo “Es el anadlisis sistematico de problemas de la
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realidad, con el propésito bien sea de describirlos, interpretarlos entender su

naturaleza y factores constituyentes”.

La investigacion de campo, se basa en el estudio que permite la
participacion real del investigador o los investigadores, desde el mismo lugar
donde ocurren los hechos, (Departamento de Recursos Humanos y Personal
Administrativo y Obrero en una Institucion Publica de Educacién Superior) el
problema, la fenomenologia en consideracion. A través de esta modalidad,
se establecen las relaciones entre la causa y el efecto y se predice la

ocurrencia del caso o fendbmeno.

Tipo de Investigacion

La investigacion se desarroll6 dentro de la modalidad explicativa, la cual
es definida segun el Manual UPEL (2010) como “el propdsito de poder
exponer el comportamiento de una variable en funcién de otras, con relacion
de causa — efecto”. Se centra en buscar las causas o los por qué de la
ocurrencia del fenémeno, de cuéles son las variables o caracteristicas que

presenta y de como se dan sus interrelaciones.

Estrategia Metodoldgica

El cuadro técnico metodologico es una valiosa herramienta para el
desarrollo de la investigacion, ya que en él se descomponen los elementos
estructurales mas especificos y precisos del tema de estudio de manera que
se pudieron generar elementos medibles; estos elementos fueron utilizados
para construir indicadores e items que permitieron la elaboracion de los

instrumentos de recoleccion de datos.
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Partiendo de esto, para la elaboracion de los instrumentos de recoleccién
de datos, se escogid trabajar con un modelo de servicio especifico para el
desarrollo de la misma, es criterio de los investigadores, trabajar con el

modelo de “El Triangulo del Servicio” de Kart Albrecht.

Luego de escoger el modelo a utilizar en cuanto a calidad de servicio y
con la finalidad de abordar toda la temética referente a la materia, a los fines
de realizar el Cuadro Técnico Metodoldgico, se tomaron en cuenta los dos
objetivos especificos de la investigacion, considerando el colectivo a
investigar a los trabajadores adscritos al Departamento, de alli se le dio una
conceptualizaciébn a estas variables y se obtienen los indicadores de las
areas en referencia. Cada una de estas areas esta definida y en ellas se
observan sus indicadores, donde se formularon las dimensiones, indicadores
e items a evaluar, y el alcance del tercer y cuarto objetivo se desprendio del
estudio de los resultados arrojados por los instrumentos de recoleccién de

datos utilizados.

A continuacién se presenta el cuadro técnico metodologico de la

investigacion:
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Cuadro N° 1-. CUADRO TECNICO METODOLOGICO

Objetivo General :Determinar la calidad de servicio que brinda el departamento de Recursos Humanos en una Institucion Pablica de Educacion Superior, a los
empleados y obreros con el propdsito de recomendar estrategias de mejora.

Objetivo ) . L ) _ Técnicas e
» Dimension Definicion Indicadores ltems Fuentes
Especifico Instrumento
1.1  Informaciébn acorde a las
necesidades.
(Cuestionario: 1, 2).
1.2 Vocacion de Servicio. (Cuestionario:
3,4).
2.1 Mejoras en el servicio. (Cuestionario:
5,6,7,8).
Definir la opinion de los Se refiere a la 2.2 Resolucion de problemas.
trabajadores adscritos  al manera de c6mo (Cuestionario: 9,).
Departamento de Recursos : 2.3 Seguridad en el servicio.
los trabajadores . -
Humanos en cuanto a los del Departamento (Cuestionario:10).
servicios que ofrecen a los P 1 - Cliente 2.4 Efectividad en los procesos.

empleados y obreros activos
en una Institucion Publica de
Educacion Superior .

Percepcion de
los
trabajadores
adscritos al
Departamento

de Servicios al
Personal
consideran que
realizan su
trabajo ademas
de suponer la
manera en que
los observan los
usuarios que son
atendidos en ese
Departamento.

2 - Estrategia de
Servicio

3 - Sistemas.

4 - Gente.

(Cuestionario: 11, 12, 13,).

3.1 Conocimientos de los procesos.
(Cuestionario: 14).

3.2. Sistema gerencial.
15,).

3.3 Sistema de reglas y regulaciones.
(Cuestionario: 16, 17, 18, 19,)

3.4 Sistema técnico. (Cuestionario: 20,
21, 22).

3.5 Sistema social. (Cuestionario: 23, 24,
25, 26, 27).

(Cuestionario:

4.1 Capacitacion del personal.
(Cuestionario: 28, 29, 30, 31,).

4.2 Valores organizacionales.
(Cuestionario:
32, 33).

4.3 Cultura de calidad. (Cuestionario:
34).

Jefe y trabajadores del Departamento de Recursos Humanos en una Institucion
Publica de Educacion Superior.

Entrevista semi-estructurada y Cuestionario

Fuente: Hernandez, Rodriguez y Rodriguez (2016)
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Cuadro N° 1-. CUADRO TECNICO METODOLOGICO (Continuacion)

Objetivo General: Determinar la calidad de servicio que brinda el departamento de Recursos Humanos en una Institucion Publica de Educacién Superior, a los
empleados y obreros con el propésito de recomendar estrategias de mejora.

de los trabajadores
del Departamento de
Recursos Humanos.

en relacion a la
labor que éstos
consideran deben
realizar los
trabajadores del
Departamento de
Recursos
Humanos.

3 - Sistemas

(Cuestionario: 15, 16)

3.2 Sistema de Reglas y Regulaciones.
(Cuestionario: 17, 18, 19, 20)

3.4 Sistema Técnico. (Cuestionario: 21, 22)
3.5 Sistema Social. (Cuestionario: 23, 24,
25, 26, 27)

4.1 Capacitacion del personal.
(Cuestionario: 28, 29)

o Técnicas e
Objetivo ) » L ) .
" Dimension Definicion Indicadores Items Fuentes Instrument
Especifico
o
1.1 Vocacion de servicio. (Cuestionario: 1,2)
1 - Cliente 1.2 Informacion acorde a las necesidades. °
(Cuestionario: 3, 4, 5) kS
1.3 Expectativas de los usuarios. §
(Cuestionario: 6) 8
a
2.1 Seguridad en el servicio. (Cuestionario: :5
7) S
Identificar la opinién 2.2 Mejora en el servicio. (Cuestionario: 8,9) %
de los empleados y 2.3 Rapidez en el servicio. (Cuestionario: =
obreros activos en Se refiere a todas 10, 11) 85 o
una Institucion aquellas 2 - Estrategia de | 2.4 Efectividad en los procesos. 2 S E
Puablica de Educacion | Percepcion de expectativas e Servicio (Cuestionario: 12, 13, 14) o 2 _5
Superior en cuanto al | los usuarios. ideas que tienen 8o I
.. . . R S O ]
servicio que reciben los trabajadores 3.1 Conocimiento de los procesos 28 8
© >
25
o
o)
o
>
[%2]
(o]
e]
©
Q
Q.
S
w

4 - Gente

4.2 Valores Organizacionales.
(Cuestionario: 30, 31)

Fuente: Hernandez, Rodriguez y Rodriguez (2016)




Validez y Confiabilidad

Para Hurtado y Toro (2001) la Validez “es una condicién necesaria de
todo disefio de investigacion y significa que dicho disefio segun los autores,
permite detectar la relacién real que pretendemos analizar” Es decir que la
validez es necesaria a la hora de valorar el contenido del instrumento, el cual
debe contener los items y todos los aspectos que tengan que ver con la

investigacion.

Para Arias (1997) “La validez del cuestionario significa que las preguntas
o items deben tener una correspondencia directa con los objetivos de la
investigacion. Es decir, las interrogantes consultaran sélo aquello que se

pretende conocer o medir”.

Partiendo de estos conceptos es importante mencionar que para el
desarrollo de esta investigacion se tomaron los instrumentos validados del
trabajo de grado de Borges Daniela y Castro Javier (2009) titulado:
“Propuesta de un plan para mejorar la calidad de servicio prestada por el
Departamento de Servicios al Personal de la Direccion de Recursos
Humanos de la Universidad de Carabobo a los empleados y obreros activos
de la Direccion Superior”. Para optar al titulo de Licenciados en Relaciones
Industriales. Universidad de Carabobo. Facultad de Ciencias Econdmicas y
Sociales.

Se emplearon los tres (03) instrumentos de la investigacion antes
mencionada para la recoleccion de informacion; dos (02) cuestionarios y una
(01) entrevista, donde uno de los cuestionarios va dirigido a los usuarios del
Departamento en estudio y el otro enfocado a los trabajadores del mismo.
Por su parte, la entrevista esta orientada a dar respuestas a las interrogantes

de esta investigacion a través de la Jefe del Departamento.
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Poblacién y Muestra

Poblacién

Balestrini (1997), define la poblaciéon como “la totalidad del fenomeno a
estudiar, en donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica

comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion.

Para el desarrollo de este proyecto de investigacion, la poblacion
seleccionada estd conformada por todos los integrantes del personal
administrativo y obreros activos de la Institucion de Educacién Superior,
conformados por ciento cinco (105) personal obrero, doscientos cincuenta y
ocho (258) personal administrativos de los cuales, cinco (05) se encuentran
adscritos al Departamento de Recursos humanos, quienes integran la

nomina fija para un total de 363 trabajadores.

Muestra

Con respecto a la muestra, Sabino (2002) senala que “una muestra, en un
sentido amplio, no es mas que eso, una parte del todo que llamamos
universo y que sirve para representarlo”. De igual forma, Tamayo y Tamayo
(2003) indica que el uso de la muestra “descansa en el principio de que las
partes representan el todo y por tanto refleja las caracteristicas que definen
la poblacion de la cual fue extraida, lo cual nos indica que es representativa”.
La muestra que se tomara para el estudio de esta investigacion sera

equivalente al 43% de la poblacion para un total de 157 trabajadores.
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Para el célculo de la muestra se llevo a cabo la siguiente formula:

72
n= g2 72

pxq' N

Donde;

n= Muestra.

Z= Valor tipificado segun curva normal.
€ = Error maximo admisible.

p = Exito.

g = Fracaso.

N = Poblacion.

En la investigacion a realizar se establece un nivel de confianza de
noventa y cinco por ciento (95%) con un error de ocho por ciento (8%).

Sustituyendo en la formula anterior se obtiene que:

Trabajadores Obreros:

_ (1,96)
= 70,08 | (1,96)2
(0,05x 0,05) 105
_ 3,8416
N= 70,0064 , _ 3,8416
T 025 105
_ 3,8416
N= 70,0256 , 0,0365
_ 3,8416
0,0621

n= 61,8 = 62 Trabajadores Obreros
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Trabajadores Administrativos:

_ (1,96)
= 770,08) , (1,96)
(0,05x 0,05) 258
_ 3,8416
N= 70,0064 , _ 3,8416
T 025 258
_ 3,8416
= 70,0256 , 0,0148
- 3,8416
0,0404

n= 95,08 = 95 Trabajadores Administrativos

Factor de Estratificacion

F.E. =157 =0, 4325

363
Personal Administrativo: 258 x0,4325=111,585= 112
Personal Obrero: 105x 0,4325 = 45

Total Muestra: 157

De acuerdo a la formula aplicada para el caso especifico de esta
investigacion, se determiné que la muestra estd conformada por ciento
cincuenta y siete (157) trabajadores de los cuales noventa y cinco (95) son

del personal administrativo y sesenta y dos (62) del personal obrero.

Se pretende de esta forma, por medio de los resultados arrojados en la

aplicacion de las técnicas de recoleccion de datos correspondientes a esta
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investigacién, conocer la valoracion de los usuarios con respecto al trabajo
que realizan los trabajadores del Departamento en estudio, asi como también
la apreciacidon que poseen los trabajadores adscritos al Departamento en

funcién a la efectividad y excelencia de los procesos que desarrollan.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Para esta investigacion se realizaron dos tipos de técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos con el fin de obtener los resultados y la informacion
requerida para el desarrollo éptimo sobre la investigacion.

La entrevista segun el autor Arias (2006) establece que: “Es mas que un
simple interrogatorio, es una técnica basada en un dialogo o conversacion
cara acara, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema
previamente determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener

la informacién requerida”.

La modalidad de dicha entrevista ser4 semi-estructurada, respecto a la
cual Arias (2006) expone que “aun cuando no existe una guia de preguntas,
el entrevistador puede realizar otras no contempladas inicialmente. Esto se
debe a que una respuesta puede dar origen a una pregunta adicional o
extraordinaria esta técnica se caracteriza por su flexibilidad.”Con la entrevista
semi-estructurada se determina de antemano cual es la informacion
relevante que se quiere conseguir. Se hacen preguntas abiertas dando
oportunidad a recibir mas matices de la respuesta, permite ir entrelazando

temas.
Otro instrumento desarrollado en esta investigacion fue el cuestionario

que Arias (2006) lo define como “la modalidad de encuesta que se realiza de

forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una
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serie de preguntas. Se le denomina cuestionario auto-administrado porque

debe ser llenado por el encuestado sin intervencion del espectador”.

Los instrumentos utilizados para la obtencion de los resultados aplicados
al personal activo administrativos y obreros, adscrito a una Institucion Publica
de Educacion Superior, fueron tomados del trabajo de grado de Borges
Daniela y Castro Javier (2009) titulado: “Propuesta de un plan para mejorar la
calidad de servicio prestada por el Departamento de Servicios al Personal de
la Direccion de Recursos Humanos de la Universidad de Carabobo a los
Licenciados en Relaciones Industriales. Universidad de Carabobo. Facultad

de Ciencias Econdmicas y Sociales.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan el andlisis y la interpretacion de la
informacion obtenida a través de los instrumentos aplicados al personal
activos administrativos y obreros, en una Institucion Publica de Educacién
Superior, tomando como punto de referencia los cuadros técnicos

metodoldgicos.

La encuesta desarrollada con la modalidad de entrevista, estuvo dirigida
al Jefe de Recursos Humanos con la finalidad de describir los servicios que
ofrecen a sus clientes internos y se desarrollé6 a través de una guia de
entrevista de tipo semi-estructurada con un total de treinta y ocho (38)
interrogantes de las cuales diecinueve (19) fueron dicotomicas y diecinueve
(19) abiertas, cuyos resultados se muestran mediante cuadro comparativos y

graficos de los indicadores considerados en el cuadro técnico metodolégico.

El segundo instrumento aplicado fue a los trabajadores adscritos al
Departamento de Recursos humanos y al personal administrativo y obrero,
a través de un cuestionario con escalamiento tipo Lickert constituido por 31
reactivos donde el encuestado pudo seleccionar entre 5 posibles alternativas
que permitieron darle respuesta a los primeros dos objetivos especificos de

la investigacion.

Seguidamente de haber realizado los analisis e interpretaciones de los
instrumentos aplicados, y con ello responder los dos primeros objetivos de la
investigaciéon, se pudieron detectar las debilidades y fortalezas que presenta
el Departamento de Recursos Humanos, y partiendo de esta informacién se
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generaron las conclusiones y sugerencias para mejorar o disminuir las

debilidades, y reforzar las fortalezas.

Opinion del personal del

Personal Administrativos y Obreros

Grafico N° 3 - Cliente

Departamento de Recursos Humanos y
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Fuente: Hernandez, Rodriguez y Rodriguez (2016)

Cuadro N° 2.- Cliente

Indicador

OPINION DEL PERSONAL
OBRERO Y ADMINISTRATIVO

OPINION DEL
DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS

Cliente

En los resultados obtenidos
en este indicador que abarca
de

informacion acorde a

la vocacion servicio,
las
necesidades y expectativas
de

constatar que un 45% de los

los usuarios, se pudo

El personal adscrito al
departamento considera que
brindan informacion acorde a
los

las necesidades de

usuarios y ofrecen
continuamente mejoras en
brindan

los servicio que
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trabajadores no sienten que

sus necesidades se
encuentren cubiertas o
atendidas de forma

adecuada, mientras un 24%
de la poblacidn indico no esta
ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la situacion
planteada, por tanto un 31%
de la misma considera que
sus

expectativas se

encuentran cubiertas.

81% de

cuanto al

arrojando  un

efectividad en
servicio que brindan a los
usuarios cubriendo de forma
satisfactorias las
necesidades planteadas por
los trabajadores, quedando
un 6% que no se encuentran
ni de acuerdo ni en
desacuerdo, quedando asi un
13% gque no estan de

acuerdo con los mismos

Fuente: Hernandez, Rodriguez y Rodriguez (2016)

Es importante mencionar que segun Karl Albrecht (2004), el cliente es uno
de los elementos del triangulo de servicio y se debe trabajar para satisfacer
de manera oportuna a los clientes, ya que los mismos forman parte esencial

de la organizacion.

Analisis:

Es interesante poder contrastar a traves de las estadisticas la opinién que
poseen dicho personal, debido que permite determinar las brechas existentes
entre lo que se espera recibir y lo que realmente es recibido por parte de los
usuarios en cuanto a la satisfaccion de las necesidades, expectativas del
servicio y sus mejoras. En tal sentido, se puede reflejar que el personal
administrativo y obrero no se encuentra a gusto al momento de realizar algin
trAmite que implique la relacion con el personal del departamento, debido

gue sus perspectivas son muy bajas cuando requieren dicha atencion.
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Por otra parte, la Jefe del Departamento de Recursos Humanos manifesto
estar receptivo ante lo que espera el trabajador. Como consecuencia de esto
el personal del Departamento de Recursos Humanos debe generar acciones
que permitan conocer e identificar las necesidades del personal para brindar

un servicio de calidad.

Grafico N° 4 - Estrategia de Servicio
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Fuente: Hernandez, Rodriguez y Rodriguez (2016)
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Cuadro N° 3.- Estrategia de Servicio

Indicador

OPINION DEL PERSONAL
OBRERO Y ADMINISTRATIVO

OPINION DEL
DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS

Estrategia

de Servicio

De acuerdo a los resultados
arrojados de la poblacién a
objeto de estudio se pudo
conocer que el 50% de la
muestra manifestdé no estar
de acuerdo con la fluidez de
los trAdmites que se lleva a
cabo en el departamento, ni
generan cambios constantes
para mejorar el servicio
prestado, el 19% revelé no
estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo y un 31% mostré

estar de acuerdo.

El 90% de los empleados
manifestd que los tramites y
procedimiento que se
ejecutan en el departamento
se llevan a cabo de manera
adecuada cumpliendo con los
pardmetros establecidos en
cuanto a la resolucion de
problemas, seguridad en los
servicios y efectividad de los
procesos, mientras que un
10% de la poblacién opind no
acuerdo ni

estar ni en

desacuerdo con lo antes

planteado

Fuente: Hernandez, Rodriguez y Rodriguez (2016)

Segun la teoria del Triangulo del Servicio de Albrecht y Bradford (2004),

establece que la estrategia tiene dos orientaciones: Una interna que tiene

que ver con el servicio y otra externa que corresponde a la promesa del

servicio que se ofrece a los clientes. La estrategia del servicio llega a ser un

modelo de gerencia para decisiones futuras sobre la organizacion, su

servicio y sus operaciones, deben basarse en el entendimiento de las

necesidades de los clientes.
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Andlisis:

De acuerdo con los datos observados se refleja que existen discrepancias
de opiniones y percepciones entre el personal administrativo - obrero y el
personal del departamento de recursos humanos, ya que el trabajador
prestador del servicio no esta tomando en consideracion la problemética
existente que afecta de manera directa a cada uno de los usuarios, creando
una barrera de comunicacidbn y poca efectividad en los procesos
administrativos que se llevan a cabo, la Jefe del Departamento de Recursos
Humanos explicé que deberian reforzar las estrategias existentes para poder
brindar un servicio de calidad y dar efectividad en los procesos, servicios y

resolucién de problemas.

En tal sentido, se puede decir que el Departamento en estudio debe llevar
a cabo las estrategias necesarias para conocer realmente las necesidades
de sus trabajadores y en funcion a esto generar las acciones que permitan

minimizar las brechas existentes.
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Cuadro N° 4.- Sistema

Indicador

OPINION DEL PERSONAL
OBRERO Y ADMINISTRATIVO

OPINION DEL
DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS

Sistema

Se pudo conocer que un 52%
de la poblacion manifestd no
estar de acuerdo con la
comunicacion ya que es poco
asertiva tanto verbal como
tecnolégicamente, ademas
de

lineamientos y procesos para

desconocer los

realizar los diferentes
tramites, el cumplimiento de

los horarios de trabajo por

En relaciéon al 84% de los

empleados indicaron que

poseen el conocimiento vy
manejo de los lineamientos
que se llevan a cabo en el
departamento, apegado a las
normativas establecidas vy
los
de

trabajo, expresaron ademas

cumpliendo con

respectivos  horarios

de no contar con un espacio
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parte de los trabajadores del
departamento, trato cortes

hacia los wusuarios y la
receptividad para aceptar
criticas constructivas,
mientras que un 23% revelo
acuerdo ni

no estar ni

desacuerdo y un 25% plante6

fisico propio que permita la
distribucion adecuada del
departamento, con respecto
al 16% de

restante manifesté que los

la poblacién

mismosS no se encuentra ni
acuerdo ni en desacuerdo

con lo antes expuesto.

estar de acuerdo.

Fuente: Hernandez, Rodriguez y Rodriguez (2016)

Segun Albrecht (2004) el triangulo de servicio indica que los sistemas de
prestacion de servicio en que se apoya el empleado, esta disefiado para la
conveniencia del cliente y no para el beneficio de la organizacién, las
instalaciones fisicas, las politicas, procedimientos, métodos y procesos de

comunicacion.

Analisis:

Hechas las consideraciones anteriores se pudo observar las variaciones
existentes con relacién a las opiniones de los encuestados, donde se refleja
gue el personal adscrito al departamento de recursos humanos a pesar de
conocer y manejar los lineamientos y procesos para realizar los diferentes
tramites, la informacion no es comunicada de manera efectiva hacia los
usuarios para que los mismos puedan realizar sus solicitudes u otros
requerimientos en el tiempo reglamentado, razén por la cual se evidencia

una brecha comunicacional entre los mismos.

Es importante mencionar que la Jefe del departamento de recursos

humanos manifestdé no contar con un espacio fisico propio que le permita la
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distribucion adecuada del personal y mobiliarios, generando descontento al

personal adscrito.

En este sentido, se hace necesario implementar medidas que impulsen
hacia una comunicacion efectiva utilizando los medios tecnolégicos,
comunicacion de boca a boca, carteleras informativas que permitan al
usuario tener el conocimiento de los lapsos y requisitos establecidos para la

solicitud de los diferentes tramites que se llevan a cabo en el departamento.

Gréafico N° 6 - Gente
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Cuadro N° 5.- Gente

Indicador

OPINION DEL PERSONAL
OBRERO Y ADMINISTRATIVO

OPINION DEL
DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS

Gente

En este caso los datos
arrojaron que un 43% de la
muestra no se encuentra de
acuerdo con el servicio que
presta el departamento de
recursos humanos, ya que
no se reflejan los valores
institucionales y compromiso
cabo un

para llevar a

adecuado servicio a los
usuarios, cabe destacar que

no existen talleres formativos

Con un 75% el personal
adscrito al departamento
manifesto poseer las
competencias necesarias
para llevar a cabo un servicio
de calidad a todos los
usuarios que alli acuden,
dejando en manifiesto los
valores institucionales y el
compromiso con la gestiéon
mismo

que realizan. El

particip6 no contar con la

23% formacion

manifestd no estar ni acuerdo

para el personal. El capacitacion vy

enfocado a prestar un
servicio de calidad. Por tanto
25% de

restante resultdé no estar ni

ni en desacuerdo y un 24%

mostro estar de acuerdo. el la poblacion

acuerdo ni en desacuerdo.

Fuente: Hernandez, Rodriguez y Rodriguez (2016)

En la teoria del Triangulo del Servicio de Albrecht y Bradford (2004),
habla que la gente simboliza a todas las personas que trabajan en la
organizaciéon, desde su presidente hasta la persona que hace el aseo. Las
personas deben conocer, comprender y comprometerse con la estrategia y
particularmente con la promesa de servicio. En sintesis representa a los

directivos, jefes y trabajadores de la organizacion. Siendo asi y en
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concordancia al concepto se hace preciso considerar las opiniones e ideas

que tienen los trabajadores para mejorar el servicio prestado.

Anélisis:

Sobre la base de las consideraciones anteriores se puede deducir que
existe disconformidad con respecto a este indicador, y se evidencia con los
resultados obtenidos la falta de talleres de formacién y capacitacion para los
trabajadores, esto conlleva al desconocimiento, ausencia de compromiso y

de prestacion de servicio de calidad.

La Jefe del Departamento de Recursos Humanos expuso que no existe
algun tipo de adiestramiento dirigido hacia los trabajadores, sino una
induccion que es impartida por cualquier trabajador adscrito al departamento
y que posea la mayor antigledad, los talleres de formacién y capacitacion
dentro de la facultad no se llevan a cabo.

Se considera que se deben generar acciones asertivas que permita
brindar una mejor calidad de servicio y atencion a los usuarios, logrando el
desarrollo profesional de los trabajadores, comprometerse con la estrategia y

particularmente con la promesa de servicio.
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DEBILIDADES Y FORTALEZAS

En cuanto a las Fortalezas y Debilidades presentes en la Departamento de

Recursos Humanos, segun la opinion de los empleados encuestados,

obtenidos a través de los indicadores se pudo apreciar que la misma cuenta

con una serie de fortalezas entre las cuales se puede mencionar:

Cuentan con un personal profesional y capacitado en el buen trato al
cliente.

Poseen desarrollo profesional del personal del departamento.

Poseen conocimientos en los servicios que brinda el departamento.

Los procesos se realizan atendiendo las normativas del departamento.

Comunicacion entre los integrantes que conforman el departamento y su

jefe inmediato.

En cuanto a las Debilidades se puede mencionar:

El tiempo para llevar a cabo los procesos presenta atrasos importantes.
Carencia de un Buzén de Sugerencias donde los trabajadores puedan
proponer oportunidades de mejoras.

Deficiencia de carteleras informativas donde el personal pueda estar al
tanto de la informacion de interés y de los lapsos para la recepcion de
documentacion.

Los medios tecnolégicos no son utilizados de forma oportuna y acertada.
Desconocimiento del concepto de atencién y servicio.

Falta de iniciativa para prestar un servicio de calidad.

Falta de equipos informéaticos actualizados e inmuebles adecuados

El espacio fisico donde estan actualmente ubicado no se encuentra en

condiciones.
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Falta de Recursos materiales (Articulos de Escritorio)

Baja motivacion del personal.



CONCLUSIONES

Las organizaciones deben enfocarse en ofrecer un servicio de calidad a
sus clientes internos, dado que estos son quienes constituyen a la
organizacion frente a sus clientes externos, por lo que deben dar importancia
a incentivar su potencial, a través de estrategias que permitan desarrollar las
competencias en los empleados y un mayor crecimiento personal y
profesional, garantizando asi una calidad de servicio en toda su gestién. Por
tal razon, la calidad de servicio estd profundamente ligada con el capital
humano de una organizaciébn ya que no puede existir calidad, si no hay

calidad en las personas.

Asi mismo, al analizar la calidad de servicio que brinda el departamento de
recursos humanos, se detectaron una serie de debilidades por parte del
personal encargado del mismo, debido que no cubren las expectativas del
personal administrativos y obreros, ya que los trabajadores expresan no

encontrarse satisfechos con el servicio prestado.

De esta manera las expectativas y percepciones sobre la calidad de
servicio que se formulan los trabajadores adscritos al Departamento de
Recursos Humanos en una Instituciéon Publica de Educacién Superior, fueron
determinadas a través de los cuatros elementos existentes en el Triangulo de
Servicio de la Teoria de Calidad y Servicio de Karl Albrecht para la
evaluacion de la misma, que incluyen: cliente, estrategia de servicio,

sistemas y gente.

Dando respuesta al primer objetivo especifico que consiste en definir la
opinién de los trabajadores adscritos al Departamento de Recursos Humanos
en cuanto a los servicios que ofrecen a los empleados y obreros activos en

una Institucion Publica de Educacioén Superior, el departamento de recursos
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humanos expresa conformidad por el servicio brindado a sus trabajadores
(administrativos/obreros), pues segun su apreciacion, realizan su labor lo
mas eficientemente posible, dentro de lo establecido por los lineamientos y
procedimiento del departamento, aun cuando manifiestan no poseer los
recursos materiales, espacio fisicos y medios tecnolégicos para cubrir de
manera correctas las necesidades de los trabajadores que solicitan la

atencion.

A través del estudio del segundo objetivo de la investigacion que consiste
en identificar la opinion de los empleados y obreros activos en una Institucién
Plblica de Educacion Superior en cuanto al servicio que reciben de los
trabajadores del Departamento de Recursos Humanos, se deja ver la
inconformidad relacionado con el nivel de la calidad de servicio ofrecido por
el departamento desde la perspectiva de los trabajadores, donde se refleja el
poco interés del departamento en ofrecer un servicio de calidad, dado a que
los resultados obtenidos a través de la aplicacion del instrumento muestra

una tendencia negativa en cuanto al servicio prestado por el departamento.

En referencia al tercer objetivo especifico de la investigacidn, se basa en
establecer las fortalezas y debilidades del servicio que prestan los
trabajadores adscritos al Departamento de Recursos Humanos que ofrecen a
los empleados y obreros activos de una Institucion Publica de Educacion
Superior, se pudo comprobar que el departamento presenta una serie de
debilidades que afectan de forma directa a los usuarios que reciben el
servicio, dejando en manifiesto la necesidad que existen en mejorar
estrategias que permitan realizar de manera eficaz y eficiente, los tramites

administrativos requeridos por cada trabajador.

Cabe destacar, que el personal que brinda el servicio considera que a

pesar de las circunstancias por las que atraviesan (recursos materiales,
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espacio fisicos, mobiliarios y medios tecnolégicos) mantienen la conviccion
de brindar un servicio de calidad a todos y cada unos de sus trabajadores,

dejando a un lado la opinidn y la percepcion de los mismos.

En consecuencia es clara la tendencia negativa en cuanto a la presencia
de mas debilidades que fortalezas por parte de la gestién del departamento
de recursos humanos, lo que se evidencia con el incumplimiento de lo que la
empresa desde sus inicios ha tenido como vision, que es contar con
trabajadores comprometidos, en continuo desarrollo y constante innovacion,
para que sea posible generar un excelente ambiente laboral, siendo este el

reflejo a través de sus trabajadores.
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RECOMENDACIONES

Basandose en las conclusiones alcanzadas en la reciente investigacion,
se crearon sugerencias que permitieron dar respuesta al cuarto y ultimo
objetivo especifico, el cual consiste en proponer sugerencias en materia de
calidad de servicio y la aplicacion inmediata de las acciones propuestas por
esta investigacion permitird dar solucion a la problematica presentada en el
Departamento de Recursos Humanos. De este modo se recomienda lo

siguiente:

Establecer tiempos de respuestas apropiados, a las solicitudes realizadas

por el cliente interno de la organizacion.

e Promocionar la comunicacién entre el Departamento de Recursos
Humanos y sus trabajadores a fin de mejorar el tiempo establecido en el
ofrecimiento de los servicios brindados para aumentar las habilidades de

confiabilidad.

e Trabajar de manera forma conjunta con el Departamento de Tecnologia,
Informacién 'y Comunicacion (TIC) la actualizacion de programas

informaticos utilizados en el Departamento de Recursos Humanos.

e Planificar y ejecutar jornadas de formacion a los integrantes del
departamento de recursos humanos que les permitan ofrecer cada dia un

mejor servicio a sus clientes.
e Capacitar al personal para mejoras en el servicio prestado, y de esta

manera reforzar los valores como la confianza, responsabilidad y

amabilidad.
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Crear un buzon de sugerencias para que los usuarios puedan realizar

criticas constructivas para mejor atencion.

Atender la canalizacion de quejas Yy reclamos de los trabajadores e
incluso aplicar técnicas y herramientas que le permita pronosticar

necesidades de recursos humanos.

Evaluar mensualmente, de acuerdo a las atenciones o consideraciones
depositadas en el buzén de sugerencias, todas las recomendaciones
realizadas por los usuarios del Departamento con el fin de crear

estrategias que permitan incrementar la satisfaccion de los mismos.

Considerar que los rasgos de personalidad orientados hacia el servicio
sean agradable del cliente al momento de seleccionar a la persona

adicional que se encargara de brindar informacion a los usuarios.

Efectuar semestralmente o anualmente revisiones de satisfaccién de los
usuarios con respecto al servicio prestado por el Departamento de

Recursos Humanos.

Emplear las estrategias de optimizacion del servicio y satisfaccion al
cliente, tales como: Disponibilidad, responsabilidad, informacion precisa y

respuesta inmediata.

La promocion de la comunicacién entre el departamento de recursos

humanos y los trabajadores.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD DE CARABOBO

Instrumento de Recolecciéon de Datos

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DERELACIONES INDUSTRIALES

FACES

Estimado trabajador, en este momento nos encontramos realizando un trabajo de grado con el fin
de “proponer sugerencias en materia de calidad de servicio prestada por el Departamento de Recursos
Humanos”, mucho agradeceriamos sirva prestar su valiosa colaboracion llenando este cuestionario, el
cual es anonimo y confidencial. Por favor lea con detenimiento cada item y marque con una (X) en el
espacio correspondiente a la respuesta que usted considere mas adecuada segun la siguiente escala:

TDA (5): Totalmente de acuerdo.

DA (4): De acuerdo.

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

TDES (1): Totalmente en desacuerdo.

Tipo de Persona: Administrativo ____ Obrero____

Usted como usuario del Departamento de Recursos Humanos en una
Institucion Puablica de Educacion Superior, considera que:

TDA
®)

DA
4)

N
®)

DES
@

TDES
@

. Los trabajadores muestran disposicion al servicio que prestan.

. Los trabajadores reflejan una actitud positiva ante los usuarios.

. La atencién brindada es satisfactoria.

. El servicio que brinda es acorde a sus necesidades.

. La informacién suministrada siempre es la adecuada a sus necesidades.

. El servicio que presta el Departamento cubre sus expectativas.

. El personal esta capacitado para entender sus necesidades.

VN[O A|WIDN| P

. El Departamento realiza constantes cambios para mejorar el servicio
prestado.

9. Los trabajadores demuestran conocimiento y manejo de la informacién
relacionada con los procesos que se realizan en el Departamento.

10. Recibe informacion veraz por parte de los trabajadores.

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

12. El tiempo de espera es acorde a los tramites realizados.

13. Los procesos son llevados de manera eficiente.

14. Los trabajadores del Departamento cumplen con su trabajo de manera
eficiente.

15. Los trabajadores del Departamento tienen conocimientos de los procesos
gue se deben seguir para la realizacion de los diferentes tramites.

16. Conoce todos los servicios que presta el Departamento.

17. Los trabajadores del Departamento conocen los lineamientos que se
deben seguir para llevar a cabo los diferentes procesos.

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

19. Los trabajadores del Departamento respetan las normas establecidas
para el desempefio de sus cargos.
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20.

Los trabajadores del Departamento cumplen con su horario de trabajo.

21.

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

22.

El Departamento emplea los recursos necesarios para prestar un mejor
servicio.

23.

Los trabajadores del Departamento aceptan de manera positiva las
criticas constructivas del usuario.

24,

Los trabajadores se dirigen al usuario de manera cortés.

25.

Los trabajadores mantienen relaciones interpersonales positivas.

26.

Se percibe un ambiente de trabajo agradable.

27.

Los trabajadores muestran disposicion al realizar actividades en relacién
al servicio de atencion a los usuarios

28.

El personal se encuentra capacitado para desempefiar su cargo.

29.

El personal realiza su trabajo enfocado en prestar un servicio de calidad.

30.

Percibo compromiso de parte de los trabajadores con el cargo que
desempefan.

31

. Al recibir el servicio se ponen de manifiesto los valores institucionales que

distinguen a la Universidad.

Fuente: Borges y Castro (2009)
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES
Instrumento de Recoleccion de Datos

FACES

Estimado trabajador, en este momento nos encontramos realizando un trabajo de grado con el
fin de “proponer sugerencias en materia de calidad de servicio prestada por el Departamento de
Recursos Humanos”, mucho agradeceriamos sirva prestar su valiosa colaboraciéon llenando este
cuestionario, el cual es anénimo y confidencial. Por favor lea con detenimiento cada item y marque con
una (X) en el espacio correspondiente a la respuesta que usted considere mas adecuada segun la
siguiente escala:

TDA (5): Totalmente de acuerdo.

DA (4): De acuerdo.

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

TDES (1): Totalmente en desacuerdo.

Usted como trabajador del Departamento de Recursos Humanos | Tpa

en una Institucion Publica de Educacion Superior, considera que : DA| NI\ DES TDES

6| @ e el

[

. El servicio que brindo es acorde a las necesidades de los usuarios.

2. Brindo informacion veraz a los usuarios.

3. Reflejo una actitud positiva ante los usuarios del Departamento.

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

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

6. El Departamento esté orientado hacia la obtencién de mejoras en el
servicio.

7. Constantemente evallo con mi supervisor l0s procesos.

8. Genero ideas para mejorar los procesos.

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

10. Los usuarios sienten seguridad en el servicio que se les presta.

11. El servicio que presto se realizd en el tiempo establecido.

12. Los procesos son llevados de manera eficiente.

13. Cumplo con las asignaciones de manera eficiente.

14. Conozco los lineamientos que se deben seguir para llevar a cabo
los diferentes procesos.

15. La Jefe del Departamento realiza una labor gerencial orientada a
las mejoras en el servicio que se presta.
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16.

Los procesos se realizan atendiendo a las normativas del
Departamento.

17.

Respeto las normas establecidas para mi cargo.

18.

Cumplo con mi horario de trabajo.

19.

Cuento con los recursos materiales para cumplir eficientemente mi
trabajo.

20.

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

21.

Se emplean los recursos necesarios para prestar un mejor
servicio.

22.

El espacio fisico permite el desarrollo de las actividades del
Departamento.

23.

Mantengo relaciones interpersonales positivas entre mis
compafieros de trabajo.

24.

El ambiente de trabajo es agradable.

25.

Disfruto conversar con mis compafieros(as) de trabajo.

26.

Me muestro cordial al atender a los usuarios.

27.

Estoy capacitado para entender las necesidades de los usuarios.

28.

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

29.

He recibido capacitacion para desempefiar mi cargo.

30.

El Departamento dispone de talleres de adiestramiento para sus
trabajadores.

31.

Siento compromiso con el cargo que desempefio.

32.

Conozco los valores institucionales que distinguen al
Departamento.

33.

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

34.

Realizo mi trabajo enfocado en prestar un servicio de calidad.

Fuente: Borges y Castro (2009).
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Guia de Entrevista

Fecha: Marzo/2016

Entrevistadores: Hernandez Arlette, Rodriguez Norbi y Rodriguez Alberto

Entrevistado: Jefe del Departamento de Recursos Humanos en una Institucion
Publica de Educacion Superior

Objetivo: Determinar la opinion de los trabajadores adscritos al Departamento de
Recursos Humanos en cuanto a los servicios que ofrecen a los empleados vy
obreros activos en una Institucion Publica de Educacién Superior.

9.

Entrevista

. Mencione como esta estructurado el Departamento de Recursos Humanos,

cantidad de trabajadores, sexo, nivel de educativo, antigliedad en la institucion,
antigliedad en el Departamento y si actualmente cursa algun estudio.

. ¢Cuél es el objetivo General del Departamento de Recursos Humanos en una

Instituciéon Publica de Educacion Superior?

. ¢Quiénes son los usuarios del Departamento de Recursos Humanos en una

Instituciéon Publica de Educacion Superior?

¢, Cuales considera usted, son las necesidades existentes en el Departamento de
Recursos Humanos de acuerdo al servicio que presta a los usuarios?

. ¢Qué expectativas, considera usted tienen los usuarios del Departamento de

Recursos Humanos en una Institucion Publica de Educacién Superior, acerca del
servicio que alli se presta?

. ¢ Podria usted describir los servicios que se prestan en este Departamento?

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

. ¢Podria explicar brevemente cada uno de los beneficios anteriormente

expuestos?

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

10. ¢Cuanto personal esta asignado para atender y dar informacion a los usuarios?

11. ¢Considera usted que el nimero de personas que integra el equipo de trabajo

es suficiente para el cumplimiento de los objetivos del Departamento?

12. ¢Qué dificultades se han presentado en el proceso de atencion e informacion al

usuario?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢, Qué rol cumple el Departamento de Recursos Humanos?
¢ Existe un horario especifico de atencién al pablico?

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

¢ Hay fechas especificas para llevar a cabo procesos?

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

¢, Cudles son los inconvenientes que se han presentado en relacion a la

realizacion de los procesos antes mencionados?

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.
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¢Utillizan estrategias de divulgacion para que informacion que requiere el
usuario le llegue? ¢ Cuéles?

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

¢, Cual es el personal asignado para estudiar los reclamos?

¢, Considera usted que los trabajadores conocen y manejan los lineamientos que
se deben seguir para la realizaciéon de los procesos que se llevan a cabo en el
Departamento?

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

¢ Considera que su gestion en el Departamento ha contribuido en la promocién
de comportamientos positivos en los trabajadores?

¢En el Departamento de Recursos Humanos, los procesos se realizan
atendiendo a las normativas del Departamento?

¢, Considera usted que los trabajadores, respetan las normativas establecidas
por la organizacion al realizar su trabajo?

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

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



29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

¢El Departamento recibe respuestas inmediatas de la Universidad ante la
exposicion de estrategias que contribuyan a la satisfaccion de los trabajadores
en el desarrollo de su labor?

¢Cémo son las relaciones interpersonales entre los trabajadores del
Departamento?

¢ Existe algun tipo de adiestramiento para los trabajadores que se inician en el
Departamento de Recursos Humanos?

¢cDentro de las actividades realizadas en el Departamento de Recursos
Humanos estan pautados talleres de formacién y capacitacion para los
trabajadores?

¢,Cuales son los valores que distinguen al Departamento?

¢, Considera usted que los trabajadores del Departamento muestran una cultura
de calidad de servicio?

¢Los trabajadores muestran los valores del Departamento por medio de su
comportamiento?

¢El Departamento cuenta con un buzén de sugerencias donde los usuarios
puedan expresar reclamos y mejoras en el servicio?

¢Considera usted, que su labor gerencial dentro del Departamento esta
orientada a las mejoras en el servicio que se presta?

¢, Qué acciones de mejoras al servicio ha implementado durante el Ultimo afio, a
fin de contribuir en la calidad del servicio que presta el Departamento de
Recursos Humanos?

Fuente: Borges, Daniela y Castro, Javier. (2009)
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