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RESUMEN

La presente investigacion se realizd con el propésito de Analizar los
componentes estratégicos, idéneos y claves que determinan la calidad de
servicio asi como la satisfaccion del demandante del Departamento de
Servicios al Personal de la empresa Central El Palmar, S.A. Este trabajo se
desarrollo bajo un disefio no experimental, basado en una investigacion de
campo de nivel descriptivo, apoyado en la estrategia metodoldgica de la
revision bibliografica. EI mismo conté con una poblacién de noventa (90)
trabajadores que representan el personal que labora en la empresa Central
El Palmar, las cuales representan el 30% de la poblacion. Como técnica se
utilizo la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos se empleo el
cuestionario conformado por veinte (20) preguntas cerradas en escala
dicotémica (Sl, NO). En conclusion, se procede a indicar que la calidad, el
servicio y la satisfaccion giran en torno a la asesoria y comprension que el
nivel gerencial le de a cada una de las necesidades de los trabajadores de la
organizaciéon y al cliente o publico que acude a la empresa. Asi mismo, se
considera que el grado de confianza que sientan los empleados al brindar las
asesorias al cliente, sera una herramienta importante para que el cliente o
publico sienta que sus requerimientos estan siendo atendidos de acuerdo a
sus necesidades y esto permitird generar en el mismo un alto grado de
satisfaccion y confianza por parte del cliente al trabajador, lo que conlleva a
la conformidad y una actitud positiva hacia el servicio y la atencion la cliente.

Palabras Calves: Calidad, Servicio y Satisfaccion

Autor: Lcda. Mayré Monroy Perera
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SUMMARY

This research was conducted in order to analyze the strategic
components, suitable and keys that determine the quality of service and the
satisfaction of the complainant, Department of Personnel Services Company
Central El Palmar, SA This work was developed under a non-experimental
design, based on a field study of descriptive level, supported by the
methodological strategy of the literature review. It had a population of ninety
(90) representing workers staff working in the company Central ElI Palmar,
which represents 30% of the population. As a technique was used as the
survey instrument and data collection questionnaire was used consisting of
twenty (20) closed questions in dichotomous scale (yes, no). In conclusion, it
is necessary to indicate that the quality, service and satisfaction revolve
around counseling and understanding the management level to give each of
the needs of workers in the organization and the client or the public who
come to the company. Also it is considered that the level of confidence that
employees feel consultancies to provide customer, will be an important tool
for the customer or audience feel that their needs are being served according
to their needs and this will generate the same a high degree of satisfaction
and trust from the customer to the employee, leading to conformity and a
positive attitude towards the service and customer care.

Keyword: Quality, Service and Satisfaction

Author: Lcda. Mayré Monroy Perera
Tutor: Dr. Francisco Gilberto Mendoza
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INTRODUCCION

Al final del siglo XX, el fendmeno de la globalizacién ha intensificado
sus alcances a nivel mundial, efectos que han repercutido en lo colectivo,
social, laboral y en lo individual, ello se debe fundamentalmente al cimulo de
transformaciones que se han venido suscitando en las formas de produccion
y las nuevas tecnologias de informacion; lo cual con su vertiginosa y
acelerada transformacion ha provocado una nueva organizacion del trabajo
gue marcan un hito en el mercado laboral. El sector productivo por otro lado,
ha venido reflejando estos cambios y nuevas demandas que se traducen en

una sociedad cada vez mas compleja y exigente.

La mayoria de las organizaciones de servicio y los departamentos o
funciones de servicio en empresas de manufactura, carecen de Calidad o
como aqui la consideramos: de Gerencia de la Calidad del Servicio. Esta es
una condicion del desempefio organizacional que tiene como efectos
negativos: la pérdida de clientes por insatisfaccibn con el servicio al no
cumplir con sus expectativas, el estancamiento econémico de la empresa,
costos operativos cada vez mas altos por elevados volimenes de
desperdicios y un menor nivel de la calidad de vida de quienes tienen que
recibir servicios de esas empresas en donde el enfoque de la Gestion no
esta centrado en cerrar la brecha del cliente: la diferencia que exista entre las
expectativas del servicio y la percepcion del servicio. Lo antes mencionado
se produce porque la Gestion de la Calidad, en la gerencia de los Servicios
no ha sido reconocida como una necesidad por la mayoria de empresarios

dentro de sus procesos en la alta direccion.

Cualquier iniciativa para atender esta necesidad de la empresa tiene que
empezar creando una base fértil, para poder cosechar los frutos de las
inversiones asi como mejorar y cambiar. Esta base no es otra, que el

empleado satisfecho con su trabajo, con su entorno, con sus posibilidades de



crecer, con sus posibilidades de utilizar su creatividad y con su integracion en

el circuito de informacion.

El objetivo de estas inversiones no es otro que mejorar el servicio de la
empresa, su calidad, su rapidez y a través del servicio ganar clientes y
mantener los que se tienen, con el fin de aumentar el beneficio y garantizar el
futuro a través de estos clientes leales. Es importante destacar, en este
orden de ideas que es el capital humano de la empresa el que se encarga de
gue ésta estrategia realmente se traduzca en una calidad superior de servicio

y en valor afladido para el cliente.

Tal es el caso de la empresa Central El Palmar, S.A, la cual es una
empresa competitiva, versatil e innovadora que se constituye en referencia
al sector agroindustrial venezolano y con excelencia en la gestion orientada
al crecimiento, productividad de clase mundial y diversificacion en negocios
conexos, siendo la integridad, el compromiso vy el profesionalismo los
principales elementos diferenciadores al entregar excelente calidad a
nuestros clientes, generando bienestar a nuestros proveedores, trabajadores
y accionistas e impactando favorablemente a las comunidades donde se

desenvuelven.

Por ello, se considera que la calidad, el servicio y la satisfaccion son la
trilogia idénea para desarrollar las actividades en la empresa con el fin de
gue los clientes obtengan sus requerimientos en el menor tiempo posible, en
base a esto el objetivo general de ésta investigacion es analizar los
componentes estratégicos, idoneos y claves que determinan la calidad de
servicio asi como la satisfaccion del demandante del Departamento de

Servicios al Personal de la empresa Central El Palmar, S.A.

Seguidamente se procedera a describir la estructura de la investigacion,
haciendo referencia que la misma consta de varios capitulos donde se indica

qgue: Capitulo | ElI Problema: Planteamiento del Problema, Objetivos de la



Investigacion, Justificacion e importancia de la Investigacion. Capitulo |l
Marco Tedrico referencial: Antecedentes de la Investigacion, Resefa
Historica de la empresa, Mision, Vision, Valores, Estructura Organizativa,
Bases Teodricas. Capitulo Il Marco Metodolégico: Disefio de la
investigacion, Area de la Investigacion, las variables y su operacionalizacion,
Estrategia metodoldgica, Poblacion y Muestra, Técnicas e Instrumentos de
Recoleccion de Datos, Validez de los Instrumentos, Confiabilidad del
instrumento, Técnicas de Analisis de los Resultados. Capitulo IV Andlisis e
Interpretacion de los Resultados: Presentacion de los Resultados. Las
Conclusiones y Recomendaciones. Para finalizar las referencias, que
sustentan las bases tedricas y los anexos que sirven de apoyo a la

informacion recopilada en la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

La globalizacién es un proceso de interaccion e integracion entre la gente,
las empresas y los gobiernos de diferentes naciones. ES un proceso en
funcién del comercio y la inversion en el ambito internacional, el cual cuenta
con el respaldo de las tecnologias de informacion. Este proceso produce
efectos en el medio ambiente, la cultura, los sistemas politicos, el desarrollo y
la prosperidad econdmica y social, al igual que en el bienestar fisico de los

seres humanos que conforman las sociedades de todo el mundo.

La tecnologia ha sido el otro aspecto fundamental que ha impulsado la
globalizacion. Los avances alcanzados especialmente en el campo de las
tecnologias de informacion han transformado considerablemente la actividad

econdmica.

Este fendbmeno ha provocado una nueva organizacion del trabajo que

marca un hito en el mercado laboral.

No es posible dejar de considerar la exigencia cada vez mayor de la
calidad de servicio que se manifiesta en la actividad laboral, ello obliga sin

lugar a duda a establecer una integracion con la satisfaccion que se busca.

Es en este sentido, cobra importancia la gestion de los recursos humanos
desde la perspectiva del servicio, mas alla de ello, el servicio sumado con la
calidad que se ofrezca representa una de las condiciones privilegiada de las

organizaciones.

Ello implica, que los responsables de la gestion de los recursos humanos

se han preocupado en adquirir nuevos conocimientos relacionados con



estrategias orientados a ofrecer un mejor servicio que prevalezca el entorno
tanto interno como externo de la organizacion, permitiendo con ello el
conocimiento del negocio, porque de ellos en gran medida es
responsabilidad la conduccién de la gente. A tenor de lo sefialado, la gestidon

de recursos humanos de Central El Palmar, S.A. apunta a:

» Proporcionar a la organizacion una fuerza laboral eficiente para
alcanzar los objetivos organizacionales, y orientar a otros

departamentos para el cumplimiento de este objetivo.

» Disefar un plan enfocado hacia la insercion idonea y desarrollo futuro
del personal, en funcibn de alcanzar altos estandares en su

desemperio y productividad de la organizacion.

» Ejecutar estrategias que conlleven a un clima laboral que propicie los
mejores niveles de motivacién y satisfaccién del personal, asi como la
identidad y sentido de pertenencia, basado en un moderno y
apropiado sistema de servicio de calidad que considere los aspectos
de: compensacion, beneficios socio-econémicos, sociales y de
reconocimientos al personal, dentro de un marco de valores,

compromiso y respeto entre las partes.

Estos objetivos se componen del “deber ser” en las empresas, sin
embargo, los objetivos del Departamento de Recursos Humanos pueden
estar sujetos a modificacibn de acuerdo a las metas propuestas por la
organizacion, pues, el apoyo fundamental proviene de la buena

administracion del recurso humano.

El valor estratégico que se les da a los Recursos Humanos implica por si
mismo entender que se le afiade a la organizacion como un valor agregado,

que viene representado en los conocimientos y en las competencias que



cada uno de estos posee. Asi entonces la Funcién de los Recursos Humanos
hoy por hoy cambio su norte, sus prioridades, haciendo asi énfasis en:

La participacion de los recursos humanos en las organizaciones, en hacer
de ellos empleados mas competitivos y adecuarse al contexto actual, mas
cuando se trate de la demanda de un servicio orientado a la gestion de
caracter social que se lleve a cabo.

En este sentido, establecer condiciones acorde a las exigencias
organizaciones tales como calidad y servicio implica apuntar hacia: el
equilibrio de las relaciones interpersonal lo que conllevaria a ofrecer un
mayor trato, conocer y adaptarse a los cambios del entorno, lo que implica
por si mismo interpretar que este esta sumergido en la complejidad,

adaptarse a la complejidad del cambio y paulatinamente a sus exigencias.

En este orden de ideas, las organizaciones, independientemente del area
que comprenda su actividad principal, prestan un servicio el cual puede
tratarse de algo tangible o intangible; cuando se trata de un servicio tangible,
los clientes tienden a centrarse en el objeto en si, sus caracteristicas,
funciones, entre otros.; mientras que cuando el servicio es intangible el
cliente manifiesta cierta confianza en la organizacién porque apuesta por

algo que no conoce aun y que mas bien, esta por conocer.

Actualmente, las empresas se encuentran rodeadas de competencias y
nuevas tendencias que las impulsan a poner en practica sistemas de calidad
que garanticen la mejora de los servicios que ofrecen, no solo a sus clientes
externos sino también a sus clientes internos. Son muchos quienes definen
el alcance de la calidad y el servicio en las organizaciones, puede
interpretarse como el conjunto de acciones planificadas y sistematicas,
necesario para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o
servicio va a satisfacer los requisitos de calidad, es por ello que la calidad se

asume de acuerdo al contexto que se desarrolle. El servicio es el primer paso



o fase de un proceso y es por ello que éstos terminaran con una realizacion

gue se presentan en dos formas ya conocidas, es decir, tangible o intangible.

Los servicios ofrecidos y la calidad con los que éstos se presten
dependera en gran medida de la cultura organizacional que se maneje en las
empresas, asi como también del personal que alli labore, es por ello que el
departamento de Recursos Humanos tiene gran influencia sobre la calidad

de los servicios ofrecidos.

En razén de lo antes expuesto, se desarrolla la presente investigacion

partiendo de las siguientes interrogantes que guiaran el estudio:

¢, Cudl es la situacion actual que existe en el departamento de Servicios al

Personal de la empresa Central el Palmar en materia de calidad del servicio?

¢ Cuales son las practicas que se llevan a cabo en el departamento de
Servicios al Personal de la Empresa Central EI Palmar respecto a los

servicios que se ofrece?

¢El personal que trabaja en el departamento de Servicios al Personal de
la Empresa Central El Palmar siente satisfaccion una vez que brinda un

servicio de calidad?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Analizar los componentes estratégicos, idoneos y claves que determinan
la calidad de servicio asi como la satisfaccion del demandante del
Departamento de Servicios al Personal de la empresa Central ElI Palmar,
S.A.



Objetivos Especificos

v Exponer las bases tedricas de la calidad de servicio, con el fin

de plantear aquellos componentes que intervienen en la satisfaccion.

v Diagnosticar sobre la calidad del servicio que se presta en el
departamento de Servicios al Personal de la empresa Central el Palmar, a fin

de conocer los factores internos y externos asociados a la satisfaccion.

v Analizar la practica que se lleva a cabo en el departamento de
Servicios al Personal de la Empresa Central EI Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que

resulta una vez otorgado.

Justificacion e importancia de la investigacion

Debe sefialarse que los cambios y modificaciones que precisen sufrir las
organizaciones para hacer frente a los retos de la nueva gerencia, no deben
considerarse como privilegios, al contrario, son los mecanismos que le
permitiran el desarrollo de conocimientos y destrezas al trabajador para
reducir los problemas que afectan el desarrollo de su vida diaria y su
productividad laboral dentro de su puesto de trabajo. El reto para las
instituciones es identificar las posibles y necesarias modificaciones que
contribuyan a mantener el rendimiento y la satisfaccion del trabajador
mejorando su calidad de vida laboral, y por ende, permitiéndole a la

institucion continuar y mantenerse competitiva dentro de la sociedad.

Peter Drucker (1999), afirma que “en las organizaciones el personal es

nuestro principal recurso, sin embargo en la practica pocos hacen lo que



predican”. Este autor plantea que la organizacion tiene que atraer personas,
mantenerlas, reconocerlas y recompensarlas, tiene que motivarla, servirlas y
satisfacerlas. Drucker presenta la gerencia como el érgano distintivo de toda
organizacion y de la cual depende, en gran parte, la economia y la

comunidad moderna.

La calidad es un aspecto de nuestra actividad que dia a dia va permitiendo
realizarnos mejor: como empleado, integrante de grupos de trabajo y como

individuos, sin importar el ambito en que nos desenvolvamos.

La calidad en el servicio a los clientes se entiende como cumplir los
requisitos que tiene el cliente, ya que satisfacerlo debe ser el enfoque central
del plan estratégico de toda empresa, estar en mejora continua, la
importancia de saber evaluar las necesidades de calidad, es un elemento

clave para el éxito de toda organizacion.

Si se habla de calidad de manera estrecha se puede decir que significa
calidad del producto, pero si se hace de una manera mas amplia entonces
estaremos hablando de calidad en el trabajo, en el servicio, en la
informacion, en el proceso, calidad en las personas incluyendo los

trabajadores, calidad de los objetivos, etc.

La calidad de servicio prestada en los procesos del Dpto. de Servicios al
Personal de la empresa Central EI Palmar, S.A., es un indicador esencial
para la deteccion de las necesidades reales del cliente y el impacto en el

logro de los objetivos de la organizacion.

Esta investigacion sera de gran utilidad tanto para el sector laboral puablico
como privado, ya que se tomaran los aspectos que sea expuesto por las
partes involucradas, y permitira avanzar en el mejoramiento de la calidad de

vida de los trabajadores.



CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Un marco tedrico, es el grupo central de conceptos y teorias que uno
utiliza para formular y desarrollar un argumento. Esto se refiere a las ideas
basicas que forman la base para los argumentos, mientras que la revision de
literatura se refiere a los articulos, estudios y libros especificos que uno usa
dentro de la estructura predefinida. Tanto el argumento global (el marco
tedrico) como la literatura que lo apoya (la revision de literatura) son

necesarios para desarrollar una investigacion cohesiva y convincente.

Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes, constituyen un elemento de gran relevancia a la hora
de realizar cualquier investigacién, debido a que mediante su consulta, el
investigador puede disponer de un sinnimero de conocimientos,
provenientes de estudios previos relacionados con el tema en estudio y de
esta manera obtener una vision clara que permita centrar el desarrollo de la
propuesta en un contexto especifico. En este sentido, Herndndez Sampieri y
otros (1998 p.22), sefialan que al acudir a los antecedentes, “el investigador
se puede dar cuenta en forma inmediata de como ha sido tratado el
problema, es decir, que tipos de estudios se han elaborado, como se han
recolectado los datos y que disefios se han utilizado”.

Por lo antes expuesto, con la finalidad de sustentar la presente
investigacion se efectud una revision de trabajos previos realizados por otros
autores en diferentes instituciones universitarias en el ambito nacional como

internacional que guardan relacion directa o aportan conocimientos

10



importantes para el desarrollo de la investigacion. Como resultado de esta
blusqueda se obtuvo informacién de los siguientes antecedentes:

Merlo Vega, José (2008) en su trabajo para obtener el grado de Doctor
en documentacion de la Universidad de Salamanca, Espafia titulado “La
Calidad de la informacion Teleméatica: evaluacion de servicios publicos
de referencia digital”, esta investigacion los servicios publicos de referencia
digital son los sistemas de informacion que las administraciones
bibliotecarias ponen a disposicion de los ciudadanos para que realicen
consultas de cualquier tipo y tema y para que las mismas sean respondidas
por personal bibliotecario especializado, empleandose sistemas telematicos
en todo el proceso de comunicacion. La investigacion contextualiza los
servicios bibliotecarios de referencia, estableciendo un marco teorico,
describiendo sus métodos y sistematizando los tipos de demandas de
informacion, asi como los recursos empleados para satisfacerlas. La calidad
de la informacion que se ofrece en linea es el eje de esta tesis doctoral,
donde se estudian normas y métodos empleados para evaluar la referencia
presencial y digital. Ademas, se propone un modelo para el analisis de los
servicios publicos de referencia digital, ya que requieren procedimientos
especificos, al atender a usuarios que no estan registrados en las bibliotecas,

que prestan el servicio de manera abierta.

Aguilera lzaguirre, Gustavo (2010) en su tesis doctoral para obtener el
grado de Doctor en Derecho de la Universidad de Salamanca Espainia,
titulada “Modelos de evaluacién de la calidad de las organizaciones
dependientes de la administracion publica en México y en Espafia’, el fin
principal de toda Administracién Publica es la satisfaccion de los intereses de
la ciudadania. La manera para el logro de tal propésito es a través de los

servicios publicos. Servicios publicos los cuales hoy en dia son demandados,
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por los ciudadanos, con calidad. La sola satisfaccion de los intereses de los
ciudadanos ya no es suficiente se requiere para ello, ademas, que sea en

condiciones optimas.

El argumento por el cual se ha llegado a establecer que se requiere de
calidad en la Administracion Publica, es porque se considera, que la
Administracion Publica se ha llegado a observar como poco eficaz, eficiente
y con escasa participacion de la ciudadania. Ante esta situacion surge la
necesidad de cambio en toda la estructura de la actividad administrativa con
fin de hacerle frente a dicha situacién. Ahora bien, hemos dicho que dentro
de los objetivos que se plantea la Nueva Administracion Publica es la
existencia de mayor eficacia y eficiencia en la misma, pero ademéas se
plantea que sea una administracion de calidad. La calidad a partir de ese
momento viene hacer un término nuevo e importante en el lenguaje
administrativo, ya que, cierto es, que el término calidad existe mucho antes
pero dentro de lo que podemos llamar el sector industrial, siendo este su
origen. La calidad en este sector es entendida como las caracteristicas que
debia de reunir el producto destinado al cliente, es decir el producto debia
reunir las caracteristicas necesarias de tal manera que respondiera a las
expectativas del cliente, de esa manera se podia decir que se habia
cumplido con el objetivo del mismo. Luego al incorporar las formas de gestién
privada al sector publico se incorpora también un nuevo elemento en los
servicios publicos, y es precisamente el de proporcionar servicios publicos de
calidad a los ciudadanos. Todo lo anterior, es lo que a grandes rasgos en
materia de Modernizacion e implementacion de Calidad se ha desarrollado
en Espafia y en México. Todo ello como consecuencia de la demanda por
parte de los ciudadanos, hacia los gobiernos por la existencia de mas y
mejores servicios de calidad. El propésito de esta investigacion no es
formular una propuesta o un nuevo paradigma para la Administracion Publica

tanto del Gobierno Espafiol o del Mexicano; ésta investigacion estd mas
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orientada a el debate tedrico, al analisis y descripcion de las condiciones no
solamente pasadas sino actuales, incluso las que estan por venir en la
Administracion Publica de ambos paises, buscando establecer nuevas
formas de atender a las demandas de los ciudadanos con calidad. Se
reconoce, sobre todo, la importancia de los procesos de modernizacion o
reforma en la Administracion publica. También, se sefialan los avances que
se han dado en la materia tanto en México, como en Espafia, con base en
ello, se puede apreciar cuales son los aspectos reales y de qué tipo, para de
esta forma ambos paises puedan contar con ello; asi como, los modelos de
evaluacion de calidad existentes, y que son aplicados tanto en la

administracion tanto de Espafia como en México

Alverca Paulico, Fernando A (2013) en su tesis doctoral para obtener
el grado de Doctor en Sociologia de la Universidad de Extremadura
Espafia, titulada Resumen de Escala de evaluacion de la calidad del
servicio por los espectadores de eventos: Enfatiza el investigador que el
deporte es un fendmeno social, econémico y cultural global. En las
sociedades contemporaneas asistimos a una expansién notable en el
consumo de eventos deportivos. El deporte puede ser disefiado en la l6gica
de un objeto tomado por la industria del entretenimiento. La investigacion
sobre la calidad del servicio es un gran reto para que las organizaciones de
servicios lo lleven a cabo. Varios autores consideran la evaluacion de la
calidad como un proceso multidimensional. Un desafio clave es determinar
como podemos medir la calidad del servicio. Es indiscutible que la
comprension de la calidad de los servicios deportivos debe ser la que es
percibida por los clientes. Por lo tanto, las empresas y las organizaciones
deportivas que promueven los eventos deben satisfacer las necesidades del
mercado, ofreciendo toda la calidad que las partes interesadas deseen. El
creciente caracter de entretenimiento de los eventos deportivos, traducidos
en el sportainment, se destaca aun mas. El comportamiento de los
espectadores en eventos deportivos se asume como una cuestion realmente
importante. Es, por lo tanto, conveniente desarrollar estudios que ayuden a
explicar las razones que atraen a los espectadores a instalaciones deportivas
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y a buscar los hechos que generan satisfaccion y fidelidad de los
espectadores de eventos deportivos.

Pascual Soler, Marcos (2004), en su trabajo doctoral titulado
“Habitos de compra y calidad de servicio (una aplicacion en
establecimientos de alimentacién mediante disefio de encuesta)”, para
obtener el grado de Doctor en Psicologia de la Universidad de Valencia
Espafia, Concretamente este estudio se realizé con el propdésito de
determinar la relacién que existe entre la evaluacion de la calidad de servicio
y la preferencia de establecimiento donde adquirir productos de alimentacion.
En este apartado se lograron considerar algunas teorias que desde el campo
de la psicologia en general y de la psicologia del consumidor en particular,
permitieron estudiar, explicar y comprender las conductas relacionadas con
los procesos de compra. Asi mismo se analizaron los postulados de cada
una de ellas de manera general dado que el interés se centraba en ponerlas
mas en relacion con la conducta de compra que en revisarlas con
exhaustividad. Teniendo presente este objetivo general, se llevo a cabo una
revision de la literatura y una aproximacion de caracter cualitativo mediante la
puesta en practica de un grupo de discusién. La investigacion se completa
con la puesta en practica de una encuesta telefénica asistida por ordenador,
el andlisis de la informacién y el contraste de la hipétesis. Todo ello, le
permitié al investigador generar un mayor conocimiento de la conducta del

consumidor en el contexto descrito anteriormente.

Esta investigacion constituye un aporte al trabajo de grado, dado que a
través de este estudio se puede considerar los aportes tedricos que en la
calidad de servicio se vienen aplicando en las empresas. No obstante, el
caracter cualitativo de las variables que dieron lugar al desarrollo de la

investigaciéon representa un punto de partida para profundizar en la tematica.
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Resefia historica de la Empresa

Central El Palmar, S.A., es una empresa dedicada al procesamiento de la
cafa de azucar, para la obtencion de azucar refinado. Se encuentra ubicado
en la carretera Nacional la Encrucijada, San Mateo, Estado Aragua. Inicié su
primera zafra en enero de 1956, nuestro producto es el Azucar refinada
marca Montalban. La empresa tiene capacidad para procesar meladura
procedente de otros centrales y refinar azUcar cruda, tiene dos periodos de
produccién zafra e interzafra; en la zafra la materia prima es la cafia de
azucar, proveniente de los Estados: Aragua, Carabobo, Yaracuy, Cojedes y
en el periodo de interzafra la materia prima es azucar cruda. Su capacidad
total de produccion llega a 260.000 toneladas de refino por afio, es decir, que
en Central El Palmar, S.A. se manufacturan aproximadamente 3,5 de cada
10 Kg. de azucar consumida en el pais, bajo su marca lider Montalban. El
azucar refinada Montalban, es el producto lider de Central ElI Palmar, S.A.,
Su azucar es la mas blanca disponible en Venezuela y supera
consistentemente en blancura a los mas exigentes estandares de calidad a
nivel mundial. Generamos 900 empleos directos y mas de 2500 empleos
indirectos. Pertenecemos al Grupo PMC, constituido por 3 centrales
azucareros los cuales son Central Carora, Moliendas Papelén y Central El

Palmar, y una Destileria de alcohol ubicada en Yaracuy.

Misién

Inspirados en nuestros valores, entregar a la préxima generacién una

empresa modelo.
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Visién

Seremos una empresa competitiva, versati e innovadora que se
constituird en referencia obligada del sector agroindustrial venezolano. La
excelencia de nuestra gestion se sustentara en una estrategia orientada al
crecimiento, productividad de clase mundial y diversificacion en negocios
conexos. La integridad, compromiso Yy profesionalismo sera nuestro
principal elemento diferenciador al entregar excelente calidad a nuestros
clientes, generando bienestar a nuestros proveedores, trabajadores y
accionistas e impactando favorablemente a las comunidades donde nos

desenvolvemos.

Valores

« Excelencia: Es la manera de proceder en todas las actividades que
realizamos y un atributo que distingue a nuestra organizacion.
Buscamos superar las expectativas de nuestros clientes internos y

externos alcanzando los mas altos estandares de calidad.

« Trabajo en equipo: Como miembros de una organizacion
entendemos que los esfuerzos coordinados y conjugados permiten
lograr los objetivos comunes que nos hemos propuesto, manteniendo
nuestro compromiso con la organizacion y nuestra identidad con lo

gue hacemos y el por qué lo hacemos.

« Participacién: Consideramos valiosos todos los aportes y las

propuestas que se formulen acertadamente para crear mejores formas
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de trabajo, por ello propiciamos las manifestaciones de talento de

nuestra gente.

Innovacion Y liderazgo: Nos mantenemos en la busqueda de nuevas
oportunidades de negocios y en constante desarrollo para maximizar
nuestras posibilidades de éxito. Estamos atentos a los cambios del
entorno para responder oportuna y adecuadamente a las necesidades

de nuestros clientes.

Disciplina: Asumimos y cumplimos cabalmente las responsabilidades
y compromisos adquiridos, al mismo tiempo que tomamos nuestras

decisiones acorde con los objetivos de la organizacion.

Honestidad: Debemos asegurarnos que nuestros principios y valores
gobiernen las actuaciones individuales y colectivas, generando

confianza alrededor de todas nuestras relaciones.

Pasién: Perseveramos en hacer de nuestra visibn una realidad
tangible por encima de las dificultades, con el entusiasmo que nos da

el grado de compromiso e identificacion con lo que hacemos.
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Estructura Organizativa Gerencia Industrial CEPSA.

Figura 1. Organigrama de la Gerencia Industrial CEPSA
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Bases Tedricas

Las bases tedricas, constituyen un elemento indispensable al momento de
desarrollar cualquier investigacion, debido a que la consulta y el analisis de
los diversos conceptos y enfoques teoricos relacionados con el tema en
estudio, sirven de aporte al investigador para presentar y ubicar su trabajo
dentro de un contexto general que ayude a definir la concepcién que se le
dard a cada uno de los topicos expuestos dentro del mismo. En tal sentido
Ballestrini (1998 p.87), expone que el propdsito de las bases tedricas es
“situar el problema dentro de un grupo de conocimientos los mas soélidos
posible, de tal manera que permitan orientar la busqueda y ofrecer una

conceptualizacion adecuada de los términos utilizados.”

Calidad

Calidad es un concepto subjetivo, y el término proviene del latin. La
calidad estd relacionada con las percepciones de cada individuo para
comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos
factores como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las
expectativas influyen directamente en esta definicién. La calidad se refiere a
la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o

explicitas, un cumplimiento de requisitos.

La calidad puede referirse a la calidad de vida de las personas de un pais,
la calidad del agua que bebemos o del aire que respiramos, la calidad del
servicio prestado por una determinada empresa, o la calidad de un producto
en general. Como el término tiene muchos usos, su significado no es siempre

una definicion clara y objetiva.
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Servicio

El concepto de servicio proviene del latin servitium. El mismo hace
referencia a la accidén servir, sin embargo este concepto tiene multiples

acepciones desde la materia en que sea tratada.

Desde el punto de vista del mercadeo y la economia los servicios son las
actividades que intentan satisfacer las necesidades de los clientes. Los
servicios son lo mismo que un bien, pero de forma no material. Esto se debe
a que el servicio solo es presentado sin que el consumidor lo posea. Los
servicios pueden ser administrados tanto desde el estado, como desde los
sectores privados, incluso en forma mixta. Los servicios son definidos como
heterogéneos ya que los servicios prestados nunca podran ser idénticos por
diversas variables, también como intangibles ya que el usuaria no puede
tocarlos, este es el caso de las lineas telefonicas de atencién al cliente. Y

como ya ha sido mencionado no se puede poseer.

Algunas de las cuestiones basicas que se considera que deben prestar
los servicios es el buen trato a sus clientes, satisfacer las necesidades de los
mismos antes que estos lo requieras, brindar la posibilidad de
agradecimiento o queja, generalmente de manera escrita y sobre todo los
prestadores del servicio deben cumplir con lo preestablecido, que suele ser
determinando mediante un contrato. En los mismos deben ser pautados
claramente cudles seran los servicios a brindar por parte de la empresa o del

estado.
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Calidad de Servicio

En el ambiente de la competitividad actual, es tradicional que las
empresas definan lo que han de ofrecer y lanzar al mercado para ver quien lo
compra. En la actualidad, se ha puesto de manifiesto que se estéa viviendo no
una época de compradores sino de vendedores. Es el cliente quien
determina y decide si compra o0 no cierto producto, servicio, y a quien se lo va
a comprar. Las empresas deseosas de tener éxito deben adoptar una nueva
filosofia, lo cual implica estar atentos a las manifestaciones por parte de los
clientes-consumidores y definir con base en lo anterior sus productos y sus

servicios. Ramirez y Cabello (1997).

Ya es conocido por muchos, que hoy en dia las organizaciones deben
adaptarse al nivel de exigencia de los clientes que compran o contratan, es
por ello que la calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el
personal que labora en el negocio la cual se logra a través de todo el proceso
de compra, operacién y evaluacion de los servicios que se brinda
permitiendo que el cliente experimente el grado de satisfaccion por todas las
acciones que derivan de sus diferentes niveles y alcances. Es necesario
entonces, considerar algunos de los componentes minimos para desarrollar

la calidad de servicio:

e Generar los requerimientos de los consumidores

e Establecer las caracteristicas del producto /servicio
e Elaborar la matriz de relaciones

e Establecer la matriz de los valores

e Evaluar la competencia

e Analizar la empresa
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De acuerdo lo anterior, Larrea (1991: p.21) sefala que la calidad del
servicio es “la percepcidn que tiene un cliente acerca de la correspondencia
entre el desempefo y las expectativas, relacionadas con un conjunto de
elementos secundarios, cuantitativos de un producto o servicio principal”. De
la misma manera el autor sefiala, las expectativas y necesidades del cliente
de acuerdo a la forma en que el percibe la interaccion con el entorno, servicio
o producto, asi como también la relacion que pueda existir entre el trabajador
y el cliente, en tal sentido, que se pueda decir, que la calidad de cualquier
producto o servicio debe poseer un conjunto de caracteristicas que
satisfagan las necesidades diversas de los clientes, presentes en la

demanda y oferta del producto o servicio.

Al respecto, Berry (1989) menciona que “Calidad de servicio es tanto
realidad como percepcion”, asi pues es la misma es la discrepancia o
diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus

percepciones con relacion al servicio recibido.

De alli que la mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se
logra evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el servicio
y sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una situaciéon

imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus expectativas.

Es importante destacar que en la literatura sobre calidad de servicio esta
ampliamente aceptada la concepcion de que la calidad de servicio percibida
es dependiente de la comparacion del servicio esperado con el servicio
percibido, y es por esta razon el resultado de un proceso de evaluacion

continuado.

En este sentido, es el resultado de la comparacién evaluativa que el
usuario hace de la experiencia percibida del servicio con las expectativas que

tenia en el momento de la compra o consumo.
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Para Pascual Soler (2004), esta definicibn se adapta al denominado
paradigma no confirmatorio aplicado a la satisfaccion el cual establece que la
satisfaccion se relaciona con el tamafo y direccion de una experiencia “no
confirmatoria”, donde dicha experiencia es la diferencia entre las
expectativas iniciales del individuo y el resultado actual del servicio. Asi pues,

las expectativas de un cliente son:

» Calidad de servicio percibida y satisfaccion

» Confirmadas cuando un servicio conforma las expectativas.

» Negativamente confirmadas cuando el servicio no resulta como se
espero.

» Positivamente confirmadas cuando el servicio resulta mejor de lo

esperado.

Asi mismo, el investigador considera que los clientes valoran la calidad
de Servicio comparando lo que esperan debe ser el Servicio, con lo que
reciben o perciben que reciben. Esto se produce a partir de la discrepancia
entre las percepciones de los consumidores de los servicios ofrecidos por
una empresa en particular y sus expectativas acerca de la oferta de las

empresas en esa misma categoria de servicio.

En consecuencia, la variable relevante a considerar es aquella que
despierta el interés entre la magnitud y la direccion del desajuste entre
servicio esperado y servicio percibido tal como lo plantea Parasuraman vy
otros, 1985, p.46, citado por Soler (2004). De esta manera, los juicios de alta
o de baja calidad de servicio dependen de como perciben los consumidores
el resultado actual del servicio en el contexto de lo que esperaban y para
lograr una imagen de calidad aquel que presta este servicio debe de cubrir 0

superar las expectativas del cliente.

En este sentido, la filosofia de la calidad del servicio sugiere que todo

mundo debe desempefiar algun papel y asegurarse de que todas las cosas
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salgan bien para el cliente. De esta manera, la calidad de servicio exige
conocer de una manera prioritaria el punto de vista del cliente. En un
negocio de servicio, los clientes satisfechos son un activo. En la satisfaccion

del clienta esta el futuro. Ramirez y Cabello (1997)

Acepciones de la Calidad y su significado.

En la actualidad se encuentra muchas definiciones que permiten
comprender el significado de la calidad, no obstante para efecto de este
trabajo de investigacion la autora presenta un compendio de las mismas a

través de diversos especialistas que con el tiempo la han definido.

Figura 2. Calidad y su significado

Stoner (1996:146), refiere que “la calidad en el centro de trabajo va mas alla de
crear un producto de calidad superior a la medida y de buen precio, ahora se
refiere a lograr productos y servicios cada vez mejores, a precios cada vez mas
competitivos; esto entrafia hacer las cosas bien desde la primera vez, en lugar
de cometer errores y después corregirlos

define como: traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente
pagard, la calidad puede estar definida solamente en términos del

conjunto de caracteristica de un producto producto significa algo mds especifico
que satisfacen las necesidades de los tales como: calidad es calidad del trabajo,
clientes y en consecuencia, hacen calidad de servicio, calidad de la
satisfactorio el producto. La calidad es la informacién, calidad de proceso, calidad
satisfaccion del Cliente” de la gente, calidad sistema, calidad de la
compafiiia, calidad de objetivos

Fuentes: Stoner (1996), Juran y Gryna (1996), Ishikawa (1996).
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En este sentido, es posible indicar que el concepto de calidad viene a ser
las caracteristicas de aquel producto y/o servicio que el cliente espera
obtener con un minimo de errores o defectos, es asi como un producto es
disefiado y fabricado segun lo menciona Deming con la finalidad de dar
satisfaccion a un precio accesible. No obstante, el mismo concepto de
calidad puede variar de persona en persona dependiente de sus
expectativas, en la cual a mayor grado de satisfaccion con el producto mayor

sera la ponderacion de calidad del mismo.

Los 14 principios respecto a la calidad establecido por Deming

Deming (1996:19) establece 14 principios para la gestién de la calidad
que constituyen un plan que la gestién de alto nivel deberia aceptar y hacer

efectivo si quiere aumentar la productividad, los cuales son:

» Lograr la constancia de propésitos para mejorar los productos y
servicios. La direccion debe mantener un compromiso firme con la
calidad y adoptar su enfoque del corto plazo. La calidad, y no las
utilidades deben estar en el fondo del proposito de la organizacion.

» Adoptar la nueva filosofia. Los directivos occidentales deben ser
conscientes del reto, deben aprender sus responsabilidades y hacerse

cargo del liderazgo para cambiar.

» Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad. Eliminar la
necesidad de la inspeccién en masa incorporando la calidad dentro

del producto en primer lugar.

» Acabar con la préactica de hacer negocios sobre la base del precio

marcado. En vez de ello, minimizar el costo total, tender solo
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proveedor para cualquier articulo, con una relacion a largo plazo de

lealtad y confianza.

Mejorar constantemente, siempre el sistema de produccion y servicio.
Para mejora de la calidad y la productividad y asi reducir los costos

continuamente.

Instituir métodos modernos de capacitacibn en el trabajo. La
capacitaciéon abarca mas que solo ensefiar a los empleados a usar
instrumentos para mejorar la calidad, también consiste en asegurarse
de que los trabajadores reciban los conocimientos y habilidades
necesarias para los trabajos que desempefian.

Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervision deberian consistir
en ayudar a las personas, las maquinas y aparatos que hagan un
trabajo mejor. La funcién supervisaria de la direccion necesita una

revisién, asi como la supervision de los operarios.

Desechar el miedo. De manera que cada una pueda trabajar con

eficiencia para la compafia.

Derribar la barrera entre los departamentos, las personas en
investigacion, disefio, venta y produccién. Deben trabajar en equipo
para prever los problemas de produccion y durante el uso del producto

gue pudieran no surgir con el producto o el servicio.

Eliminar los esléganes exhortaciones y metas. Para medir la mano de
obra cero defectos y nuevos niveles de productividad, tales
exhortaciones solo crean unas relaciones adversas, ya que el grueso
de las causas de la baja calidad y la baja productividad pertenecen al
sistema y por tanto caen mas alla de las posibilidades de la mano de

obra.
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» Eliminar las cuotas numéricas. Debido a que la gente se concentra en
la cantidad, como muchas veces a expensas de la calidad. Las
compafias deben enfocarse hacia problemas de calidad, en lugar de

perseguir nimeros ciegamente.

» Retirar obstaculos para el orgullo en el trabajo. Se deben suprimir las
calificaciones anuales o los sistemas de méritos. Si la gente,
inherentemente, quiere trabajar bien, entonces no necesita estos
sistemas de incentivo, lo que necesita en ayuda para superar los
obstaculos que presentan los materiales, el equipo y la capacitacion
inadecuada.

» Implantar un programa vigoroso de educacion y auto mejora. Este
incluye una preparacion sélida respecto a los instrumentos y las
técnicas del control de calidad, asi como instruccién adicional sobre el
trabajo en equipo y la filosofia de la cultura de la administracion de la
calidad total (ACT).

» Tomar medidas para lograr la transformacion. La organizacion entera
debe trabajar unida para que triunfe la cultura de la calidad. Los altos
directivos disefian y aplican la estrategia y los trabajadores pueden
cooperar para lograr una cultura de la administracion de la calidad

total.

Estos principios, son el reflejo de la necesidad de mejoramiento que
tienen las organizaciones y de la implementacion de una cultura que apunta
hacia el crecimiento y la competitividad tanto de la empresa como de las
personas que la integran, es por ello, que estos principios son una mezcla de
actividades y tareas para alcanzar metas, no se trata de desarrollar un plan,
sino llevarlo a la practica, la razon es muy sencilla: y estos representan un

drastico cambio en la manera de pensar del conocimiento convencional y
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una aguda desviacion de las practicas establecidas en los negocios y en las

industrias.

Planeacion de la calidad

El primer paso en la planeacion de la calidad consiste en definir los
servicios que satisfacen las expectativas y necesidades del consumidor,
posteriormente en desarrollar un proceso que pueda producirlos

eficientemente.
En este sentido, una clara definicion de los servicios requeridos implica:

— Identificar las necesidades y expectativas del consumidor:
para ello es necesario comunicarse con los consumidores, debe elaborarse
una lista de los atributos de servicios requeridos por ello y el grado de
importancia en que perciben estos atributos

— Traducir las necesidades y expectativas en caracteristicas
del servicio: Hay empresas que para convertir en lenguaje técnico la lista
de los atributos deseados por el consumidor en una lista de las
caracteristicas del producto.

- Establecer los valores a lograr para cada caracteristica de
Calidad y las metas intermedias: después que la caracteristica de calidad
ha sido identificada, debe establecerse un valor deseado asi como metas
intermedias para cada caracteristica. El personal responsable de alcanzar
estas metas debe participar en su establecimiento. Las metas no deben

optimizar unas caracteristicas a expensas de otras.

Estas condiciones dejan en evidencia la necesidad existente en definir el

servicio, dado que con ello., es posible obtener resultados esperados.
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Dimensiones que permite evaluar la calidad del servicio.

Cinco (5) dimensiones para llevar a cabo la evaluacion:

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

momento.

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

satisfaccion.

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

en contacto con la misma vy la factibilidad con que pueda lograrlo.

» Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los

clientes cuidado y atencién personalizada. No es solamente ser cortés
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con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia,
como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso
e implicacion con el cliente, conociendo a fondo de sus caracteristicas

y necesidades personales de sus requerimientos especificos.

» Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si
es intangible, es importante considerar algunos aspectos que se

derivan de la intangibilidad del servicio:

Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si usted no los
utiliza, su capacidad de produccion de servicio en su totalidad, ésta se pierde
para siempre. Interaccion humana, para suministrar servicio es necesario
establecer un contacto entre la organizacion y el cliente. Es una relacion en

la que el cliente participa en la elaboracion del servicio.

La dimensionalidad de la calidad percibida.

De acuerdo a la literatura del marketing de los servicios estos se han
preocupado en determinar cuales son las dimensiones de los servicios
debido a los beneficios que puede aportar tanto para la gestién aplicada
como para la investigacion. Esta idea, que la variable calidad de servicio
tenga una naturaleza multidimensional, es ampliamente apoyada en la
literatura especifica, aunque no existe consenso respecto a determinar esa
multidimensionalidad debido a lo heterogéneo del constructo y la diversidad

de los servicios.

A tal efecto el Cuadro Nro. 1, refleja lo siguiente:
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Garvin (1988)

Lehtinen y
Lehtinen
(1982)

Groénroos (1984)

Eiglier y Langeard
(1989)

Zeithaml y Berry
(1985)

Parasuraman,
Zeithaml y Berry

1)Desempefio

2) Caracteristicas

3) Confiabilidad (probabilidad de un mal funcionamiento)
4) Apego (habilidad de cumplir con las expectativas)

5) Durabilidad

6) Aspectos del servicio (rapidez, cortesia, competencia y
facilidad de corregir problemas)

7) Estética

8) Calidad percibida

1)Dimensidn técnica o de resultado

2) Dimensién funcional o de proceso

3) Imagen corporativa

1) La calidad del output o calidad del servicio prestado como
resultado final.

2) La calidad de los elementos de al servicio la calidad de los
elementos que intervienen en el proceso de fabricacién del
servicio

3) La calidad del proceso de prestacion del servicio
Parasuraman.

1) Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

2) Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa.

3) Capacidad de respuesta. Disposicion para a ayudar a los
clientes y para proveerlos de un servicio rapido.

4) Profesionalidad. Posesion de las destrezas requeridas y
conocimiento del proceso de prestacion del servicio.

5) Cortesia... atencion, consideracion, respeto y amabilidad
del personal de contacto.

6) Credibilidad. Veracidad, creencia y honestidad e el servicio
que se provee.

7) Seguridad. Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

8) Accesibilidad. Lo accesible y facil de contactar.

9) Comunicacién. Mantener a los clientes informados,
utilizando un lenguaje que puedan entender, asi como
escucharles.

10) Compresion del cliente. Hacer el esfuerzo de conocer a
los clientes y sus necesidades.

1) Elementos tangibles.
2) Fiabilidad
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(1991) 3) Capacidad de respuesta

4) Seguridad (agrupa a las anteriores dimensiones
denominadas como profesionalidad, cortesia, credibilidad y
seguridad)

5) Empatia (agrupa a los anteriores criterios de accesibilidad ,
comunicaciéon y comprension del usuario)

Fuente: Cristobal (2002)

Asi mismo, Tinard (1988) citado por Cristébal (2002), aporta cinco
componentes que se dan con mayor o menor intensidad dependiendo de la

categoria de servicio investigada (cit en, Gil 1995):

Figura 3. La dimensionalidad de la calidad percibida

barrera cualitativaa la Las dimensiones

wharrera cualitativa a la entrada, que algunas
entrada, que algunas

prestaciones exigen

. : temporaly espacial de la
prestaciones exigen calidad, definidas a partir de
condiciones especificas la calidad de
para poder ser disponibilidad y de la calidad
beneficiarios de acceso

condiciones especificas para
poder ser beneficiarios

estructuradas en tres pardmetros: la calidad
que pude serapreciado con respecto a del entorne {cuadro material en el gue se
distintas companentes desarrolla la prestacicn), la calidad
Jjerdrguica (expresa la capacidad del servicio
secundarias delservicio: calidad -;.. para diferenciar socialmente a su
funcional, calidad absoluta, calidad consumidor] y la calidad relacional, concieme

T TR ) a dos dmbitos: los contactos entre el cliente y

- e " el prestatario y las relaciones enire los
calidad de adaptacion y calidad de clientes, e la calidad de la eleccién gue hace

.

oy ton siin aratiin referencia no al servicio espedfico sino a la

Fuente: Monroy (2010) a partir de Cristobal y Tinard

En este mismo contexto, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) también
han aportado informacion respecto a la dimensionalidad de la calidad de
servicio, la cual esta representada por diez dimensiones que se exponen a
continuacion:

Accesibilidad
Competencia
Comprension
Comunicacion
Cortesia
Credibilidad

YVVVYYY
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> Fiabilidad
» Reactividad
» Seguridad
» Tangibilidad

Cuadro 2. Ladimensionalidad de la calidad de servicio

DIMENSIONES

ALCANCES

1. ACCESIBILIDAD

Accesibilidad, significa abordar con
facilidad al cliente. Se pretende que: el
servicio sea facilmente accesible por
teléfono, que la espera para recibir el
servicio no sea excesiva, horas
convenientes de operacion y localizacion
conveniente del servicio;

2. COMPETENCIA

Competencia, referida a la posesion
de la destreza necesaria y del conocimiento
para cumplir el servicio. Supone:
conocimiento y destreza para el contacto
personal, conocimiento y habilidad para que
el soporte personal esté en condiciones de
funcionar e investigar al capacidad de la
organizacion

3. COMUNICACION

Comunicacion, pretende mantener
informados a los clientes con un lenguaje
entendible. Ajustar el lenguaje a los
diferentes clientes. Esto supone: la
explicacion del servicio por si mismo, la
indicacion de cuanto costara el servicio, la
explicacion del intercambio entre servicio y
coste, y asegurar al cliente que todo
problema esta resuelto

4. CORTESIA

Cortesia, referida a la correccion,
respeto, consideracion y compafierismo en
el contacto personal. Incluye: consideracion
hacia los bienes de los clientes y apariencia
limpia y esmerada del personal en contacto
con el publico

5. CREDIBILLIDAD

Credibilidad, significa formalidad y
honestidad, lo que a su vez implica
considerar al maximo el interés de los
clientes. Dara credibilidad: el nombre y
reputacibon de la organizacion, las
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caracteristicas personales del personal en
contacto y su grado de implicacion en las
interacciones con el cliente;

6. FIABILIDAD

Que implica seriedad y capacidad
para ser consecuente con el cumplimiento,
pretendiéndose que el prestatario cumpla
las promesas y ejecute bien el servicio
desde su inicio

7. REACTIVIDAD

Reactividad, que se refiere al deseo
de servir. Implica la disposicion de los
empleados a dar servicio y a atender
deprisa, otorgando un servicio rapido;

8. SEGURIDAD

Seguridad, es la ausencia de peligro,
riesgo o duda. Implica: seguridad fisica y
financiera, y confidencialidad

9. TANGIBILIDAD

Tangibilidad, referida a la evidencia
fisica del servicio: apariencia del personal,
facilidades  fisicas, herramientas o
equipamiento usado para suministrar el
servicio, y representaciones fisicas del
servicio tales como tarjetas de crédito o
extractos bancarios.

10. COMPRENSION

Se traduce en hacer un esfuerzo por
entender las necesidades de los clientes.
Implica: aprender los requerimientos
especificos de los clientes, dar atencion
individualizada y reconocer al cliente
regular

Fuente: Monroy (2010) Disefio propio a partir de Castillo.

Luego de estas aportaciones, los autores antes mencionados solo
presenta para efecto de un analisis mas objetivo, la dimensionalidad de la
calidad de servicio solo estaria representada en cinco dimensiones y no en
diez como se habia extraido en el estudio de caracter cualitativo, asi
entonces dicha dimensionalidad se

componentes tales como. Después de esta primera aportacion, los autores

realizan otro analisis:

» Tangibilidad
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> Fiabilidad
> Reactividad
> Garantia

» Empatia

La Dimensionalidad del Servicio

Segun Horovitz (1997 p.3), es “el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del
precio, la imagen y la reputacion del mismo". De la misma manera, Fischer y
Navarro (1994 p.185), refiere que el servicio es "Un tipo de bien econémico,
constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no
produce bienes se supone que produce servicios". Berry (1989 p.19), define
el servicio como un conjunto de prestaciones que un cliente espera ademas
del producto., como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del
mismo, extendiendo un poco mas el concepto, también es un beneficio
intangible del resultado de un proceso que se destina directamente o
indirectamente a satisfacer las necesidades del cliente. Es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera ademas del producto o del servicio basico

como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo.

La dimensionalidad del servicio segun especialista es compleja, sin
embargo dentro de las caracteristicas del mismo se agrega algunos

componentes claves entre los que se reflejan en Cuadro Nro. 03.
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Cuadro 3: Caracteristicas y Dimensionalidad de los servicios.
| ALCANCES

DIMENSIONES

Intangibilidad

No es posible probar, sentir, ver, oler o probar
los servicios antes de ser consumidos. Mientras los
productos son producidos, los servicios son realizados.

Heterogeneidad

Es casi imposible estandarizar los servicios.
Los servicios no pueden ser repetidos con la misma
uniformidad de calidad por el gran contenido humano
gue se envuelve en la entrega. Asi mismo, la calidad
puede variar de tiempo en tiempo, de lugar en lugar,
de cliente en cliente, con la misma venta de un
vendedor. Por lo tanto, el control de calidad no es
posible, 0 sea que no existe una garantia de la
consistencia del producto.

Inseparabilidad o
simultaneidad

Los servicios frecuentemente la interaccion del
comprador y del vendedor. En el caso de los
servicios, las  principales  implicaciones de
inseparabilidad son porque el vendedor es parte del
producto y la compafia productora no tiene una real
oportunidad de interrumpir el proceso de recobrar una
venta perdida.

Caducidad

Los servicios no se pueden mantener. Salen de
la existencia justamente en el momento que son
creados. Tienen que ser producidos en la demanda.
Los servicios no tienen propiedad y son intransferibles.

Fuente: Monroy (2010)

Condiciones para mejorar la calidad de servicio.

Si consideran el eslogan que la calidad esta concebida para “Satisfacer

las necesidades del cliente” implica entonces que toda organizacion hace lo

que el cliente quiere y esta cubriendo las necesidades del cliente. En la

practica, y como se sefialé anteriormente, esto no ocurre, Si acaso las

“necesidades” vienen determinadas por la compainiia. Y no por el cliente.
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Por ello, la calidad es perfeccion: cero defectos, cero errores, cero fallos,
cero pérdida de tiempo, cero quejas y cero en conductas inaceptables. Lo
que hacemos es ir progresivamente hacia una calidad cada vez mejor
mediante una eliminacion progresiva de las fuentes de no calidad. Las
fuentes de la no-calidad estadn en todas partes. Forman parte de las
organizaciones, son inherentes a los procesos, estan asociadas con el
comportamiento y las actitudes humanas, aparecen en las politicas, los
planes y practicas, se producen porque los directores y los profesionales y en
general las personas carecen de las capacidades y motivaciones para

controlarlas y erradicarlas.

En este sentido, hay que considerar que en el ambito del estudio de la
calidad existe un eslogan “Hagalo bien la primera vez’ el cual es una

aproximacion positiva a la calidad, que implica los siguientes:
» Hay una forma correcta.
» El trabajador conoce esta forma correcta y
» El trabajador hace lo correcto.

Si hay varios caminos correctos, entonces el problema es seleccionar el
mas efectivo de los factibles. En la actualidad se persigue hacer efectiva la
calidad usando el conocimiento del que disponemos, las personas implicadas
desde las esferas mas altas a las mas bajas han de estar convencidas de la
importancia y el valor de la calidad, han de ser motivadas, educadas,
entrenadas, han de aceptar la mejora de la calidad como un programa
continuo. Mediante el estudio de todos los clientes se obtiene informacion

tales como: actitudes, preferencias, valoraciones y sugerencias de mejora.

Entre algunas de las interrogantes que surgen de este factor estaria:
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Figura 4. Condiciones para mejorar la calidad de servicio

CALIDAD Y SATISFACCION

* Por qué los clientes sintiéndose insatisfechos no se quejan.

* Por qué algunos cliente se dan ya por perdidos y qué es
necesario para recuperarlos.

* Por qué algunos clientes estdn satisfechos.

Por qué algunos clientes estdn muy contentos.

* Por qué algunos clientes son indiferentes y qué se puede
hacer respecto a ello.

e Por qué los clientes siguen volviendo; los clientes fieles, los
habituales.

Fuente: Monroy (2010)

En la actualidad cada vez mas las exigencias de la competitividad
establecen una serie de factores que son fundamentales considerarlas, entre

las que se sefialan:

e Compromiso de la Gerencia. Los directivos de alto nivel participan y
definen la politica para un programa de mejora de la calidad que

alcance a toda la compaiiia.

e Equipo de mejora de la calidad. Este equipo, compuesto por
representantes de cada departamento, hace efectivo el programa de
mejora de la calidad.

e Medida de la calidad. Compilara datos tanto en el area de servicios
como en los procesos fabriles para mostrar las tendencias (progreso)

e identificar los problemas.
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El costo de la calidad. El costo de la calidad es el costo de hacer las
cosas mal. Revela donde es mas beneficiosa una accidn correctiva.
Este es el trabajo del controlador que utilizara informacién detallada

sobre los que constituye el costo de la calidad.

Tener conciencia de calidad. Mostrar, tanto a la direccion como a los
empleados, el costo de la no-calidad y la necesidad de una
preocupacion constante por la identificacion de los problemas de no-

calidad y trabajar por su eliminacion.

Accion correctiva. Se emprenden medidas correctivas en cuatro
niveles de la organizacion por grupos de ingenieros y supervisores,
por directores y personal del apoyo, por fuerzas de trabajo y por la

direccién sefior. La meta es resolver problemas permanentemente.

Planificacién cero defectos (CD). Un comité ad hoc del equipo de
mejoras de la calidad estudia el concepto y establece planes para
hacerlo efectivo en toda la compafia; significa que todo el mundo
debe hacer las cosas bien a la primera. Es un programa de prevencion
de error. Parte del plan es hacer que los empleados firmen

voluntariamente un compromiso por el error cero.

Capacitacién del Supervisor. Todos los niveles de direccién
deberian recibir una preparacion en todos los aspectos del programa

de mejora de calidad, incluyendo el programa de cero defectos.

Dia de cero defectos. Es ese dia especial en que todos los
empleados se dan cuenta, por propia experiencia, de que se ha

realizado un cambio real.

Establecer las metas. Los supervisores se reunen con los empleados

para establecer metas particulares y de grupo para reducir los errores.
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Eliminacién de la causa de error. Este paso requiere que los
empleados informen de todo tipo de problemas, dificultades y
situaciones que encuentre en el trabajo y que les impida llevar a cabo

el programa de error cero.

Reconocimiento. Ello refiere que se cumplan sus metas o alcancen
niveles de cumplimientos excepcionales. Esto no significa

recompensar en dinero sino en reconocimiento de la alta direccion.

Consejo de calidad. Estos consejos tienen la intencién de unir en una
base profesional regular a los directivos y profesionales de calidad,

principalmente con fines comunicativos.

Empezar de nuevo. Este paso enfatiza que la mejora de calidad no
acaba nunca. Hay que tomar medidas para garantizar la continuidad
del programa de mejora de calidad al margen de los cambios de

personal, direccion, organizacion, productos y servicios.

Beneficios de la Calidad de Servicio

Algunos de los beneficios que alternan en la calidad de servicio, estarian

apuntando a:

eLa busqueda de obtener clientes mas leales, lo cual permite

incrementar la participacion en el mercado y aumentar asi los niveles de

rentabilidad.

elmagen de la empresa a través de una proyeccion adecuada

eCrea una diferencia con respecto a la competencia, es decir,

aumenta la competitividad.
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eDisminucion de la cantidad de quejas y reclamos.
eMejora la moral de los empleados lo cual incrementa la productividad.
eMejorar las relaciones con los empleados.

Estos beneficios no pueden ser los Unicos que rodea la calidad de
servicio, en consecuencia, dependerd de las diversas organizaciones y su

alcance en el campo de sus propias actividades.

Es por ello, que es necesario tener en cuenta la medicion de la calidad de
servicio es importante dado que el resultado de dicha medicion ayuda a
detectar debilidades y fortalezas, informacion util para poder tomar acciones

correctivas y preventivas a fin de mantener o exceder el nivel de calidad.

Métodos ajustados ala calidad de servicio

En el campo de la calidad de servicio, la modalidad de considerar algunos
métodos para el logro de la misma estaria condicionada a las siguientes

acciones:

e Sondeos Transaccionales: Consiste en realizar encuestas o

entrevistas sobre un servicio recibido.

e Sondeo entre clientes nuevos, en declive y ex - clientes: Realizan
encuestas entre estos tres grupos de personas con la finalidad de

determinar la relacion entre la calidad y la imagen de la empresa.

e Sesiones de Grupos: Son reuniones de investigacion de un grupo
pequeiio de personas, clientes o0 empleados que comparten

informacion acerca un servicio o un producto especifico.
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e Paneles de Clientes: Son grupos seleccionados de clientes y
empleados donde se obtienen retroalimentacion (consejos) sobre un

producto o servicio.

¢ Revisiones de Relacién: Reuniones perioddicas con clientes, con el fin
de analizar y evaluar los pormenores entre su relacion con una

empresa y los servicios - productos.

e Quejas y Reclamaciones: Se establece un sistema de recepcion de
qguejas para ser categorizadas, registradas, analizadas para darle un

seguimiento a fin de detectar las deficiencias.

e Investigaciones Integrales del Mercado: Son evaluaciones formales
que se hacen en base a los productos ofrecidos por la empresa en

comparacion con la competencia.

e Sondeo entre empleados: Son sondeos que se realizan a los
empleados a fin de determinar los problemas que presentan a la hora
de realizar la prestacién de servicios y detectar algunas fallas en los

procesos.

Si se aplica estos métodos indudablemente la sistematicidad y la
metodologia estarian ajustados a los planes asi como a las metas que

persigue la organizacion.

La Satisfaccion

Satisfaccion, del latin satisfactio, es la accion y efecto de satisfacer o
satisfacerse. Este verbo refiere a pagar o que se debe, saciar un apetito,
sosegar las pasiones del animo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un

merito o deshacer un agravio.
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La satisfaccion, por lo tanto, puede ser la accidbn o razén con que se
responde a una queja o razon contraria. EI cumplimiento del gusto o del

deseo también se conoce como satisfaccion

Se entiende la satisfaccion como un estado mental que se produce por la
optimizacion de la retroalimentacion cerebral. Diferentes regiones del cerebro
compensan su potencial energético y brindan la sensacién de plenitud.

Al alcanzar la satisfaccion, el funcionamiento mental del ser humano se
encuentra en armonia. La satisfaccion contribuye a la felicidad mientras que,

por el contrario, la insatisfaccion genera sufrimiento.

Satisfaccion en el Trabajo

La satisfaccion en el trabajo es en la actualidad uno de los temas mas
relevantes en la Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones. Existe un
gran interés por comprender el fendbmeno de la satisfaccion o de la
insatisfaccion en el trabajo. Sin embargo, resulta paradgjico que, a pesar de
la espectacular proliferacion de literatura cientifica sobre la satisfaccion en el
trabajo, no pueda hablarse, en cambio, de un progreso paralelo en las
investigaciones, por cuanto los avances conseguidos resultan poco

gratificantes y significativos.

La satisfaccion en el trabajo viene siendo en los Ultimos afios uno de los
temas de especial interés en el ambito de la investigacion. Para Weinert,
Ansfried (1985: 297-8) este interés se debe a varias razones, que tienen
relacion con el desarrollo historico de las Teorias de la Organizacion, las
cuales han experimentado cambios a lo largo del tiempo. Dicho autor

propone las siguientes razones:
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a) Posible relacion directa entre la productividad y la satisfaccion del trabajo.

b) Posibilidad y demostracion de la relacién negativa entre la satisfaccion y

las pérdidas horarias.
c) Relacion posible entre satisfaccion y clima organizativo.

d) Creciente sensibilidad de la direccion de la organizacion en relacion con la
importancia de las actitudes y de los sentimientos de los colaboradores en
relacion con el trabajo, el estilo de direccion, los superiores y toda la

organizacion.

La satisfaccion en el marco de la calidad de servicio

Son muchas las connotaciones que giran en torno a la satisfaccion, por
ejemplo en el marco de la Psicosociologia, la satisfaccion se puede
considerar desde lo laboral definiéndose de muchas maneras que a su vez
coinciden en la idea de concebirla como una respuesta afectiva del
trabajador hacia diferentes aspectos de su trabajo. Existen diversas
conceptualizaciones sobre la satisfaccion laboral, pero de manera muy
genérica se puede definir, como “la actitud general de la persona hacia su
trabajo” (Amorés, Eduardo. 2008) y como una reaccion estable de acuerdo al
trabajo que desempefian (Mirko, 2005). Se puede decir también que
“Satisfaccién en el trabajo se refiere a la actitud general de un individuo hacia
su empleo; por lo que, una persona con alto nivel de satisfaccion se presume
mantiene actitudes positivas hacia el trabajo, mientras que una persona
insatisfecha mantiene actitudes contrarias (Izaguirre 2004). Sin embargo,
autores como Bravo, Peiré y Rodriguez (1996) proponen el estudio de la

satisfaccion laboral con un enfoque desde los multiples elementos sociales,
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psicoldgicos y laborales que la componen; a los que llaman dimensiones o

constructos multidimensionales.

Posterior al estudio de multiples teorias y aplicacion de diferentes
instrumentos de medicidn sobre la satisfaccion laboral y con la finalidad de
medirla de forma concreta, Melia J. (1990) agrupa un nimero importante de

dimensiones en sélo seis, de la siguiente forma:

e Satisfaccion intrinseca, que agrupa la satisfaccién que da el trabajo
por si mismo, oportunidades que ofrece el trabajo para hacer lo que le
gusta al trabajador o en lo que se destaca; y en la capacidad de

decidir por si mismo aspectos del trabajo.

e Satisfaccion con la supervision y la participacion en la organizacion la
cual esté integrada por la supervision de los superiores, la relacién con
los mismos y la frecuencia; el trato recibido de la empresa, la

formacidn y la participacion en las decisiones.

e Satisfaccidbn con la remuneracion y las prestaciones, que incluye
cumplimiento de los convenios laborales, incentivos econémicos, las

negociaciones laborales y el salario y la promocion.

e Satisfaccién con el ambiente fisico de trabajo: relativo al entorno fisico
y disponibilidad de espacio en el lugar de trabajo, la limpieza, higiene

y salubridad, la temperatura, la ventilacion y la iluminacion.

e Satisfacciébn con la cantidad de produccién: se refiere al ritmo y
cantidad en que el trabajo se desarrolla y la satisfaccion que produce

en el sujeto. Por altimo

e Satisfaccion con la calidad de produccion, donde se incluyen los
medios materiales de que dispone el trabajador para realizar su

trabajo y la calidad final del mismo.
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Es de mucha importancia que los gerentes sepan reconocer a un
empleado por su trabajo bien hecho. La apreciacion debe reservarse para
aguellos casos en que verdaderamente se merece y cuando puede ofrecerse
sinceramente, y eventualmente, deberia ir acompafiada de formas mas

tangibles de reconocimiento tales como aumento de salarios o promociones.

En términos generales la satisfaccion, también puede verse desde el
componente de la Satisfaccion con el ambiente fisico de trabajo, a los
empleados les interesa su ambiente de trabajo, se interesan en que su
ambiente de trabajo les permita el bienestar personal y les facilite hacer un
buen trabajo (Amorés, E. 2008). Un ambiente fisico comodo y un adecuado
disefio del lugar permitiran un mejor desempefio y favorecera la satisfaccion
del empleado. Es indudable que aspectos como la temperatura, la
ventilacion, la iluminacion asi como la limpieza adecuadas del area de
trabajo son esenciales para producir comodidad y confort al realizar cualquier
tarea; y que los trabajadores en la mayoria de las oportunidades ansian
espacios modernos y con las tecnologias mas actuales en relacién con
mobiliarios y equipos para sentirse mas realizados y, por supuesto, mas
satisfechos.

Asi mismo, la satisfaccion apunta hacia la cantidad de produccion, en este
sentido Robbins, Stephen (2004) hace referencia que en las décadas de los
treinta, cuarenta y los cincuenta las opiniones en relacion a la satisfaccion y
produccion se resumian en la siguiente frase “un trabajador contento es un
trabajador productivo”; esto quiere decir que la productividad lleva a la
satisfaccion; a esta teoria se une Lawler-Porter quien indica en su modelo,
que es el rendimiento el que influye en la satisfaccion y no viceversa no
obstante, en estudios actuales se llega a la conclusion de que la satisfaccion
estimula la productividad y que la insatisfaccion produce una baja en la
eficiencia organizacional, pudiendo expresarse, ademas, a través de las

conductas de retiro o agresion. La frustracion que siente un empleado
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insatisfecho puede conducirle a una conducta agresiva, la cual puede
manifestarse por sabotaje, maledicencia o agresion directa Amordés, E.
(2008). En el ambito de trabajo y, de manera empirica, es comun la opinion,
de que, las mudltiples insatisfacciones de los trabajadores influyen
negativamente en su rendimiento. A esto se puede agregar que la actitud de
satisfaccion es condicion necesaria para que el esfuerzo humano del trabajo
se torne verdaderamente productivo. Es un hecho que no trabajan bien
quienes tienen la constante preocupacion de deudas pendientes, malos

tratos del jefe o carencia de reconocimiento.

La Satisfaccion con la calidad de produccién es otro elemento que hay
que considerar y que es el que para los efectos de esta investigacion se
considerara, en este sentido, es necesario recordar que la calidad es el
conjunto de cualidades, atributos y propiedades de una persona, objeto u
organismo que satisfacen necesidades del cliente a través del cumplimiento
de los requisitos establecidos. Produccidon es la cosa producida y la
productividad es la relacion entre la cantidad y calidad de bienes o servicios
producidos y la cantidad de recursos utilizados para producirlos. Estos tres
conceptos son basicos para entender la relaciébn con el sentimiento de
satisfaccion que puede sentir un trabajador en relacion a la calidad de los
productos de la empresa o institucion a la que pertenece. Amoros, E. (2008)
dice que se considera un trabajador competente al que logra resultados
efectivos y de calidad en el desempefio de sus funciones y que a ellos les
motiva el hecho de ser reconocido por su calidad de trabajo y extrae de sus
trabajos “que para cualquier trabajador es motivante el hecho de ser
reconocido por las habilidades que presenta”. Por otro lado, se puede decir
que la insatisfaccion de cada persona puede contribuir involuntariamente a
deteriorar la imagen de la empresa, la calidad de sus productos y servicios e
influir en el crecimiento y el desarrollo organizacional bajando los niveles de

productividad y calidad.
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Medir el grado de satisfaccion del cliente permite determinar hasta qué
punto los productos o servicios cumplen con las expectativas y necesidades
del cliente. Con base a los resultados de esta medicion, se identifica que
atributos requieren ser mejorados para planificar y desarrollar un conjunto
integrado de acciones que nos permitan alcanzar mayores niveles de

satisfaccion.

En orden de ideas, Kotler (2000 p.30), refiere a la satisfaccion del cliente
como ‘“las sensaciones de placer o decepcion que tiene una persona al
comparar el desempefio percibido de un producto, con sus expectativas. Por
su parte, McCarthy y Perreault (2001 p.5) sefiala que la satisfaccion del
cliente “es el grado en que una compafia atiende las necesidades del
cliente, sus deseos y expectativas., asi mismo, Larrea (1991 p.22), advierte
que la satisfaccion del cliente “es una parte fundamental, ya que esta logra
una ventaja competitiva para las empresas, donde la Unica forma de

prevalecer en el mercado es enfocandose en los intereses de sus clientes”.

La satisfaccion del cliente no debe considerarse como una moda o algo
temporal, ya que la misma es una necesidad objetiva capaz de enfrentar los
entornos turbulentos que atraviesan las organizaciones en estos dias, entre
los cuales se menciona un consumidor exigente en lo referente al servicio,

diferenciacion, capacidad de respuestas, entre otros.

Es importante que las empresas cuenten con un proceso que les permita
conocer y mejorar las expectativas y percepciones de sus clientes, es decir,
deben conocer lo que los clientes esperan de los productos y/o servicios y lo
gue piensan de lo que reciben. Una vez logrado esto, deben disefar y

ejecutar acciones que tiendan a mejorar los niveles de satisfaccion.
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO

Una vez formulado e identificado el problema asi como formulados los
objetivos y habiendo revisado las bases tedricas que orientan el sentido del
mismo, es necesario seleccionar los distintos métodos y técnicas que
posibilitan la obtencion de la informacion requerida para el desarrollo de esta

investigacion.

La metodologia representa la estructura del proyecto, pero cabe destacar
gue es una de las fases especificas de un trabajo que surge a partir de una
perspectiva teorica y conlleva a una seleccién de técnicas especificas de

como se va a llevar a cabo el desarrollo de la investigacion.

En este sentido, a continuacién se detallan los procedimientos, técnicas,
actividades y demas estrategias metodolégicas requeridas para el desarrollo

del trabajo de investigacion.

Disefio de la Investigacion

Son muchos los autores Cerda, Hugo (1997), Sierra Bravo (1995),
Hernandez Sampieri, Roberto (2002), Ballestrini, Miriam (2006) y Arias,
Fidias (2006) que convergen en diversos estilos a la hora de establecer la
metodologia adecuada para llevar a cabo una determinada investigacion. Sin
embargo, en este caso en particular, este estudio ha optado como estrategia

considerar algunos de los criterios de investigacion, tales como:
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v’ Se considero el propdsito de la investigacion en el ambito

correspondiente a la probleméatica planteada, el cual gira en torno a:

e Se describieron con suficiente detalle aquellos antecedentes que
delinean el objeto de estudio de cara al interés de la investigadora
respecto a la problematica de la calidad de servicio y a su vez la
satisfaccion que obtiene el cliente al ser bien atendido.

o El disefio del procedimiento para la compilacion de informacion de
caracter teorico evidencia el cumulo de teorias que son existente
en el marco de las organizaciones, lo que permiten obtener de
manera confiable las fuentes documentales para tal fin.

e La revelacion de los datos de interés en el marco de la teoria
permitira recoger informaciébn de campo en el ambito de la

situacién que tiene la empresa Central el Palmar.

Estas estrategias planteada por Namakforoosh, Mohammad (2007: p. 55)
evidencia la complementariedad existente entre los aspectos de caracter

tedrico de registro y el metodoldgico en toda investigacion.

Siguiendo con el especialista antes mencionado, la investigaciéon
descriptiva (como es el caso de este proyecto y futuro trabajo de grado) es
una forma de estudio para saber quién, donde, cuando, como y por que del
sujeto de estudio, este tipo de investigacién explicara perfectamente el

contexto de una organizacion, el objeto, los conceptos entre otros.

Igualmente es oportuno sefialar que la investigacién descriptiva tiene
como fin de acuerdo a especialistas como Hernandez Sampieri, Roberto y
otros (1999), Arias, Fidias (2000), Méndez, Carlos (2000) entre otros,
describir las caracteristicas de un fendmeno que se pretende estudiar. Este
trabajo de investigacién se apoyara en la investigacion documental, ya que

para llevar a cabo el mismo, los investigadores necesitardn conocer
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plenamente el tema a investigar, por lo que deberdn indagar y recopilar

informacion documental para lograr un dominio adecuado del mismo.

En este estudio, se considerara igualmente como métodos la perspectiva

cuantitativa-cientifista, la cual segun Cea (1999):

...es aquella que permite la existencia de un método (el de
las ciencias naturales y exactas) general a todas las
ciencias (inclusive el de las Ciencias Sociales) que hace
énfasis en la explicacion, en la contrastacion empirica, y en
la medicion objetiva de un fenémeno... (p.351)

En este sentido se realzé la contrastacibn empirica y se obtuvo
resultados objetivos los cuales permitiran alcanzar la propuesta previamente
establecida. Es de destacar, que en este trabajo de grado a desarrollar, es
posible considerar el uso de los métodos relacionados con la perspectiva
cualitativa-humanista, el cual concibe el analisis de los individuos por medio
de la comprension de quien investiga, por tanto se puede utilizar como
estrategia metodoldgica la integracion de lo cualitativo con lo cuantitativo,

gue segun Cejas (2005):

...es una estrategia metodolégica que puede permitir la
consecucién de resultados mas integrales sobre la base de
los objetivos que se han planteado. Igualmente consiste en
la utilizaciébn de varias 0 variadas fuentes de informacion
sobre un mismo objeto de conocimiento... (p.3)

Se puede decir que, el presente estudio se enmarca dentro de la
modalidad de una investigacion de campo de caracter descriptivo, con base
en la técnica de la encuesta, y con ayuda de la estrategia metodoldgica de la
revision documental, en virtud de que permitird explorar una realidad y asi

obtener informacion que facilite la comprensién de del hecho.
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Area de Investigacion.

Sabino, C (1992), planteo al respecto, que se entiende por area del
conocimiento “La definicion y posterior delimitacion del campo del
conocimiento sobre el que se piensa trabajar, escoger y delimitar un area
tematica, indica simplemente que se ha definido un campo de trabajo, un
terreno en estudio, por el cual se podra o no hacer una indagacién cientifica”.
(p.45). De acuerdo a lo planteado anteriormente, la presente investigacion
es aplicada especificamente en la Empresa Central El Palmar, S.A, ubicada
en la carretera nacional, via San mateo, Estado Aragua, lo cual define su
area geografica. Por otra parte, el estudio comprende el andlisis de los
componentes estratégicos, idéneos y claves que determinan la calidad de
servicio asi como la satisfaccion del demandante del Departamento de
Servicios al Personal de la empresa Central EI Palmar, lo que circunscribe al
estudio de un area tematica del campo de la gestibn humana, tema
perteneciente a las ciencias sociales, delimitado a su vez por la

administracion o ciencias administrativas.

Las Variables y su Operacionalizacion

Las variables son términos indeterminados que en relacion a una funcion
pueden ser reemplazados por diversos términos determinados que son los
valores. Tamayo y Tamayo (2001 p.151), la define como “aquella que indica
que cierto fendbmeno existe y lo hace especificando de manera precisa en

gue unidades puede ser medido dicho fendmeno” Es decir, es un enunciado
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de las operaciones necesarias para producir un fenémeno, una vez medido

el mismo de forma especifica se dice que se ha definido operacionalmente.

En tal sentido, en la presente investigacion se definiran las variables a
medir, a través de un cuadro de Operacionalizacion de variables basado en

los objetivos especificos planteados dentro de la misma.

Estrategia Metodoldgica

Cuando se ejecuta una investigacion se deben aclarar las estrategias
metodoldgicas que permitiran abordar los objetivos del objeto a estudio. Las
mismas estan enmarcadas en la elaboracibn de un cuadro técnico
metodoldgico, el cual agrupara de manera resumida los aspectos relevantes

de la investigacion.

El Cuadro técnico metodolégico al decir de Smith Gonzalez (2008 p.
261), “Se concibe como una herramienta de apoyo que contiene todos los
objetivos especificos con el fin de ordenar, planificar y ejecutar la

investigacion”

Es decir, la elaboracién de este cuadro permite describir los elementos
mas concretos que le permiten al investigador acercarse a la realidad objeto
a estudio. Cada uno de los items servirh de insumo al instrumento de

investigacion seleccionado.

De manera general, el Cuadro técnico metodologico contiene los

siguientes aspectos:

e Dimension: Es cada una de las magnitudes necesarias que sirven

para definir el objetivo especifico de la investigacion.
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¢ Indicadores: Elementos que permiten medir y a su vez proporcionar
informacion significativa sobre las variables mediante la relacion de

dos 0 mas datos.

e |nstrumentos: Es la herramienta a través del cual se va a obtener las
observaciones y mediciones de los factores que son de interés de

estudio.

e items: Conjunto de Caracteres que coadyuvan a medir concretamente

los factores.

e Fuente: Es el lugar o ente de personas a las que se les aplicara el

instrumento de investigacion.

Ver Cuadro No 04.
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Cuadro n° 04

Operacionalizacion de Variables:

Objetivo General: Analizar los componentes estratégicos, idoneos y claves que determinan la calidad de servicio asi como la satisfaccion del demandante del
Departamento de Servicios al Personal de la empresa Central El Palmar, S.A.

Objetivos especificos Variables Dimension Indicador Instrumentos Items
Exponer las bases

tedricas de la calidad de

servicio, con el fin de | Bases tedricas

plantear aquellos | referentes a la calidad Calidad de servicio Revision Documental Revision
componentes queé | de servicio Documental
intervienen en la

satisfaccion

Elaborar un diagnéstico

sobre la calidad del | Situacién actual de las Ambiente fisico 01,
servicio que se presta | estrategias de Nivel Organizacional Condiciones de trabajo 02,
en el departamento de | comunicacién que se Rendimiento laboral 03,
Servicios al Personal de | aplican en la Sueldos y Salarios 04,
la empresa Central el | Coordinacion de 05,
Palmar, a fin de | Evaluacion del Personal Cuestionario 06,
conocer los factores | Administrativo. Perfil del cargo 07,
internos 'y externos ) Retribucién econdmica 08,
asociados a la Nivel del Recurso Mejoramiento Profesional 09
satisfaccion Humano

Analizar la practica que 10,
se lleva a cabo en el Atencién al publico 11,
departamento de Comunicacién 12,
Servicios al Personal de | Calidad de servicio Calidad de servicio 13,
la Empresa Central El Desempefio del recurso humano 14,
Palmar respecto a los Eficiencia 15,
servicios que se ofrece, | Satisfaccion Satisfaccion Eficacia Cuestionario 16,
la calidad con que se Efectividad 17,
prestan y la satisfaccion ) - 18,
que resulta una vez Calidad de servicio 19,
otorgado. Satisfaccion 20

Fuente: La investigadora (2010)
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Poblacién y Muestra

Segun, Selltiz Claire (1980) citado por Hernandez, Fernandez y Baptista
(2003), la poblacion y la muestra son “el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones”, asi mismo Hurtado y Toro
(2001: p.79) la definen como “todos los elementos que van a ser estudiados
y a quienes podran ser generalizados los resultados de la investigacion una
vez concluida esta”. Coincide Hurtado y Toro (2001: p.78), definiéndola como
“el conjunto para el cual seran validas las conclusiones que se obtengan, a
los elementos o unidades (personas, instituciones o cosas) que se van a

estudiar”.

Por ello, vale destacar, que para efecto de esta investigacion la poblacién
se conforma por los empleados de la empresa Central El Palmar, S.A siendo
un total de 298 trabajadores. Asi mismo, la muestra para este estudio, es
aguella que estara representada en el 30% de la poblacion equivalente a 90

trabajadores.

Técnicas e instrumentos y recoleccion de Datos

La técnica es el procedimiento o forma particular de obtener datos o
informacion, en el caso de esta investigacion la técnica que se utilizé6 fue una
encuesta, y el instrumento fue el cuestionario. En la clasificacion que hace
Arias Fidias (2000) existen dos tipos de encuesta: oral y escrita, en ésta

ultima se ubica el cuestionario.
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Ahora bien, el cuestionario, sera el instrumento a utilizar para recolectar
los datos y obtener informacion acerca de un hecho determinado. Hurtado y

Toro (2001) lo definen de la siguiente manera:

(...) una forma concreta de la técnica de observacion, logra
gue el investigador fije su atencion en ciertos aspectos y se
sujete a determinadas condiciones. Permite ademas aislar
ciertos problemas que nos interesen y focalizar los aspectos
del fendmeno que se consideren esenciales. ( p. 90)

A través de la utilizacion de esta técnica y del respectivo instrumento, se
obtendra informacién acerca de la calidad de servicio y la satisfaccion que se
tiene en la empresa objeto de estudio. No obstante, se considerara el método
de observacion directa la cual segun Delgado, Colombo y Orfila (2003: p.65),
se realiza “por medio de los sentidos de hechos y realidades sociales
presentes”; de esta manera se puede observar detalladamente las
caracteristicas de las actividades que realizan los gerentes del nivel medio
de la empresa en estudio y asi poder determinar cuéles son las condiciones

que imperan en torno a la calidad de servicio en la empresa referida.

Cabe destacar que el analisis de los datos se realiz6 por medio de un
paquete estadistico que puede ser Excel 6 de estadistica SPSS (estadistica
multivariante). Es importante sefalar que el instrumento que se seleccion6
para la recoleccion de la informacion durante el proceso del trabajo especial
de grado fue sometido a la confiabilidad y la validez por parte de expertos en

el area.
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Validez del Instrumento

Es de hacer referencia, que la validez indica la capacidad de los
instrumentos para medir las cualidades para los cuales han sido construidos.
Por ello, se considera que es el grado en que una situacion o instrumento,
mide lo que realmente pretende o quiere medir. A la validez también se le
denomina como el criterio fundamental para valorar el resultado obtenido en

un estudio es el adecuado.

Segun, Herndndez Sampieri, Roberto (2003), explican que: “la validez se
refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que
pretende medir”, (p. 346). A efectos de esta investigacion la validez sera en
base al "juicio de experto", es decir, una persona capacitada en el area en la
que se esta trabajando para que brinde su asesoria y realice la respectiva
evaluacion del instrumento antes de ser aplicado. De alli pues, que la validez
sera determinada a través del juicio de tres expertos: Un metodologo y dos
expertos en el area quienes opinaran acerca de la correspondencia y
pertinencia que existan entre los items, los indicadores, los objetivos y
variables de la investigacion.

Confiabilidad del Instrumento

Segun Busot (2001: p.108), confiabilidad es “La capacidad que tiene el
instrumento de registrar los minimos resultados en repetidas ocasiones, con

una misma muestra y bajo las mismas condiciones”.
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Basada en esta concepcion, se procedio a establecer la confiabilidad del
instrumento, mediante el método desarrollado por Kunder-Richardson
(KR20), con el cual se determinara el coeficiente de consistencia interna,
expresado mediante la férmula del cual se obtuvo un resultado de

confiabilidad del instrumento de 0.80:

KR20=K_ [1-3 P.Q]

K-1 ST?

En donde:

K= Numero de items

P= Fraccion de respuestas positivas

g= Fraccion de respuestas negativas

ST2= Variacién de Puntajes totales del instrumento.

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez -Collado y Baptista Lucio (2003
p.241), expresan que “Estos coeficientes pueden oscilar entre cero (0) y uno
(1), donde el coeficiente cero (0) significa nulo de confiabilidad y el uno (1)
representa la maxima confiabilidad o confiabilidad total”. En este sentido,
mientras el coeficiente se acerca mas a uno (1), sera mas confiable el

instrumento.
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Técnicas de analisis e interpretacion de los datos

En todo caso, el andlisis de los datos se convierte en la fase de la
aplicacion de la logica deductiva e inductiva en el desarrollo de la
investigacion. Para esta estrategia, los datos segun sus partes constitutivas,
se clasifican, se agrupan, dividiéndolos y subdividiéndolos, atendiendo a sus
caracteristicas y posibilidades, para posteriormente reunirlos y establecer la
relacion que existen entre ellos, a fin de dar respuestas a las preguntas de la

investigacion.

Asi mismo, Ballestrini Mirian(2002: p.172), define el analisis de los datos
como “un conjunto de operaciones organizadas para dar respuestas a los
objetivos planteados en el estudio”. Por lo tanto, el analisis de los datos es
una tarea que trae consigo, el analisis cualitativo y cuantitativo de lo
resultados de la investigacion. En esta etapa, la informacion obtenida a
través del cuestionario realizado va a ser estudiado mediante la estadistica
descriptiva, que consiste en unir los datos en una tabla, resaltando la
frecuencia y el porcentaje obtenido en cada respuesta, reflejando los mismos

a través de gréficos circulares.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Presentacién de los Resultados

En este punto se describen las distintas operaciones a las que
sometieron los datos que se obtuvieron: Se clasificaron, registraron,
tabularon y codificaron. Para el autor, Arias Fidias (2000: p. 133), el andlisis
de datos no es mas que “la descomposicion de un todo en sus partes para su
estudio profundo y detallado, a través de técnicas dirigidas a la clasificacion y

cuantificacion de las ideas”

Es decir, se definieron las técnicas l6gicas o estadisticas empleadas en
la investigacion para descifrar lo que revelan los datos recolectados. En
continuidad, con el desarrollo del presente estudio y para cumplir con los
objetivos especificos del mismo se procedié a la aplicacion de un
instrumento de recoleccion de datos que esta conformado por veinte (20)

items de forma cerrada y en escala dicotdbmica. (Siy No)

A continuacioén se presenta el analisis de los resultados obtenidos en el

cuestionario.
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Objetivo No 2. Elaborar un diagndstico sobre la calidad del servicio que se
presta en el Departamento de Servicios al Personal de la empresa Central el
Palmar, a fin de conocer los factores internos y externos asociados a la
satisfaccion

ftems 1: ¢Cree usted, que en el Departamento de Servicios al personal de la
empresa Central el Palmar, S.A, cuenta con un ambiente fisico apto para el
desarrollo de sus actividades?

Cuadro 5. Ambiente Fisico

Alternativas Frecuencia %
Sl 62 69

NO 28 31
Total 90 100

| S|

mNO

Graficol. Distribucién Porcentual de la Muestra de acuerdo al ambiente
fisico para el desarrollo de las actividades

Analisis e interpretacion

Segun los resultados que reporta el gréfico, se tiene que el 69% (n=62) de
los encuestados se inclind hacia la alternativa del Si, asi mismo el 31%
(n=28) se incliné hacia la alternativa del No. En vista de los resultados
expresados graficamente, se infiere que la mayoria de los encuestados
objetos de estudio, consideran que el ambiente fisico en el Departamento de
Servicios al Personal de la empresa Central el Palmar, se encuentra acorde
al desempefio laboral de los trabajadores, situacion esta que influye de
manera positiva en los empleados, originando motivacion y un alto indice de
productividad, basado esto en parte a lo indicado por Larrea (1991: p.21)
quien sefala que la calidad del servicio es la percepcion que tiene un cliente

de un producto o un servicio
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Objetivo No 2. Elaborar un diagndéstico sobre la calidad del servicio que se
presta en el Departamento de Servicios al Personal de la empresa Central el
Palmar, a fin de conocer los factores internos y externos asociados a la
satisfaccion

ftems 2: ¢Considera usted, que las condiciones de trabajo en el
Departamento de Servicios al personal de la empresa Central el Palmar, son
adecuadas?

Cuadro 6. Condiciones de trabajo

Alternativas Frecuencia %
Sl 51 57

NO 39 43
Total 90 100

mNO

Grafico2. Distribucion Porcentual de la Muestra de acuerdo a las
condiciones de trabajo

Andlisis e interpretacién

Los resultados que reporta el grafico, se tiene que el 57 (n=51) de los
encuestados se inclind hacia la alternativa del Si, asi mismo el 43% (n=39)
se inclino hacia la alternativa del No. Se infiere que los encuestados objetos
de estudio, y tomando en cuenta lo sefialado por Weinert (1985), que la
relacion posible entre satisfaccion y clima organizativo influyen en las
condiciones de trabajo en el Departamento de Servicios al Personal de la
empresa Central el Palmar, arrojando los resultados que son adecuadas, por
consiguiente afecta positivamente en el trabajador, ya que sienten valorados

como personal importante dentro de la empresa.
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Objetivo No 2. Elaborar un diagnéstico sobre la calidad del servicio que se
presta en el Departamento de Servicios al Personal de la empresa Central el
Palmar, a fin de conocer los factores internos y externos asociados a la
satisfaccion

ftems 3: ¢Considera usted, que su rendimiento laboral es realmente

productivo?
Cuadro 7. Rendimiento Laboral
Alternativas Frecuencia %
Sl 78 87
NO 12 13
Total 90 100

msl
mNO

Grafico3. Distribucién Porcentual de la Muestra de acuerdo al
Rendimiento laboral

Andlisis e interpretacién

El resultados que reporta el gréfico, se tiene que el 87% (n=78) de los
encuestados prefirieron la alternativa del Si, asi mismo el 13% (n=12) se
inclino hacia la alternativa del No. En vista de los resultados expresados
graficamente, se infiere que gran parte de los encuestados objetos de
estudio consideran que su rendimiento laboral es realmente productivo
gracias a las condiciones de trabajo y al ambiente fisico que presenta el
departamento, quizas producto de lo sefialado en los resultados anteriores

gue miden calidad y satisfaccion en el ambiente de trabajo.
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Objetivo No 2. Elaborar un diagndéstico sobre la calidad del servicio que se
presta en el Departamento de Servicios al Personal de la empresa Central el
Palmar, a fin de conocer los factores internos y externos asociados a la
satisfaccion

ftems 4: ¢Considera usted que percibe el salario adecuado con su
rendimiento laboral?

Cuadro 8. Salario y Rendimiento Laboral

Alternativas Frecuencia %
Sl 58 64

NO 32 36
Total 90 100

L

ENO

Grafico4. Distribucién Porcentual de la Muestra de acuerdo al salario y
rendimiento laboral

Andlisis e interpretacién

De acuerdo a los resultados que reporta el gréfico, se tiene que el 64%
(n=58) de los encuestados se inclino hacia la alternativa del Si, asi mismo el
36% (n=32) escogieron la alternativa del No. En vista de los resultados
expresados graficamente, se infiere que los encuestados objetos de estudio,
valoran uno de los factores de la competitividad como lo es el
Reconocimiento, donde el trabajador refiere a que se cumplan sus metas o
alcancen niveles de cumplimientos excepcionales, sin que esto signifique

recompensar en dinero sino en reconocimiento de la alta direccion.
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Objetivo No 2. Elaborar un diagnéstico sobre la calidad del servicio que se
presta en el Departamento de Servicios al Personal de la empresa Central el
Palmar, a fin de conocer los factores internos y externos asociados a la
satisfaccion

ftems 5: ¢ Considera usted, que el nivel gerencial presta la atencion debida a
las sugerencias formuladas por los trabajadores?

Cuadro 9. Rendimiento Laboral

Alternativas Frecuencia %
Si 81 90

NO 09 10
Total 90 100

L

ENO

Grafico5. Distribucién Porcentual de la Muestra de acuerdo al nivel
gerencial y la atencién a los trabajadores

Andlisis e interpretacién

Segun los resultados que reporta el grafico, se tiene que el 90% (n=81) de
los encuestados se inclino hacia la alternativa del Si, asi mismo el 10%
(n=09) se inclind hacia la alternativa del No. En vista de los resultados
expresados graficamente, se infiere que el nivel gerencial presta la atencién
debida a las sugerencias formuladas por los trabajadores, generando
situaciones positivas entre los mismos, como motivacién laboral, buen
rendimiento individual y organizacional, basado en uno de los valores de la
empresa como lo es el Trabajo en Equipo, para el logro de los objetivos
comunes reflejandose asi la identidad por la organizacion.
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Objetivo No 2. Elaborar un diagndstico sobre la calidad del servicio que se
presta en el Departamento de Servicios al Personal de la empresa Central el
Palmar, a fin de conocer los factores internos y externos asociados a la
satisfaccion

ftems 6: ¢Cree usted, que existe en la institucion apoyo y cooperacion en el
desarrollo laboral que permita minimizar las debilidades y optimizar las
fortalezas?

Cuadro 10. Rendimiento Laboral

Alternativas Frecuencia %
Sl 64 71

NO 26 29
Total 90 100

LN

B NO

Grafico6. Distribucion Porcentual de la Muestra de acuerdo a la
minimizacién de debilidades y optimizacion de fortalezas

Analisis e interpretacion

En relacién a los resultados que reporta el grafico, se tiene que el 71%
(n=64) de los encuestados prefirio la alternativa del Si, asi mismo el 29%
(n=26) se inclino hacia la alternativa del No. Como resultados, se infiere que
gran parte de los encuestados objetos de estudio, consideran que si existe
en la institucion apoyo y cooperacion en el desarrollo laboral, permitiendo
esto minimizar las debilidades y optimizar las fortalezas, lo que genera una
calidad de servicio optima hacia el publico que asiste a la unidad, basados
en los valores de la Organizacion de Participacion donde se manifiesta el
talento de la gente e Innovacion y Liderazgo para responder

oportunamente a las necesidades del cliente.
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Objetivo No 2. Elaborar un diagndéstico sobre la calidad del servicio que se
presta en el Departamento de Servicios al Personal de la empresa Central el
Palmar, a fin de conocer los factores internos y externos asociados a la
satisfaccion

ftems 7: ¢ Considera usted, que las funciones asignadas se comparan con el
resto del personal de similar cargo y jerarquia?

Cuadro 11. Perfil del Cargo

Alternativas Frecuencia %
Sl 49 54

NO 41 46
Total 03 100

L

EmNO

Grafico7. Distribucién Porcentual de la Muestra de acuerdo a las
funciones del cargo y la jerarquia

Andlisis e interpretacién

En funcién de los resultados que reporta el gréfico, se tiene el 54% (n=49)
de los encuestados escogio la alternativa del Si, asi mismo el 46% (n=41) se
inclino hacia la alternativa del No. En vista, de los resultados expresados
graficamente, se infiere que los encuestados objetos de estudio consideran
que las funciones asignadas se comparan con el resto del personal de similar
cargo y jerarquia, ya que es lo que se encuentra establecido en el manual de
descripcion de cargos que rige a la empresa. Naturalmente este resultado
expresa también que los trabajadores realizan sus asignaciones con

satisfaccion.
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Objetivo No 2. Elaborar un diagnéstico sobre la calidad del servicio que se
presta en el Departamento de Servicios al Personal de la empresa Central el
Palmar, a fin de conocer los factores internos y externos asociados a la
satisfaccion

ftems 8: ¢ Considera usted, que sus labores son retribuidas econémicamente
de manera justa y adecuada?

Cuadro 12. Retribucion Econdémica

Alternativas Frecuencia %
Sl 75 83

NO 15 17
Total 90 100

msl

mNO

Grafico8. Distribucion Porcentual de la Muestra de acuerdo a la
Retribuciéon Econdmica

Andlisis e interpretacion

Segun los resultados que reporta el gréafico, se tiene que el 83% (n=75) de
los encuestados prefirieron la alternativa del Si, asi mismo el 15% (n=17) se
inclino hacia la alternativa del No. En vista de los resultados expresados
graficamente, se infiere que estd en concordancia con los resultados del
grafico N° 2, ya que un alto porcentaje de encuestados, consideran que sus
labores son retribuidas econémicamente de manera justa y adecuada
reflejados segun su salario, por lo que les motiva a realizar sus actividades

de forma satisfactoria.

69



Objetivo No 2. Elaborar un diagndéstico sobre la calidad del servicio que se
presta en el Departamento de Servicios al Personal de la empresa Central el
Palmar, a fin de conocer los factores internos y externos asociados a la
satisfaccion

ftems 9: ¢Cree usted, que existe igualdad de oportunidades en la empresa
para ascender profesionalmente?

Cuadro 13. Mejoramiento Profesional

Alternativas Frecuencia %
Sl 85 94

NO 05 06
Total 90 100

LY

mNO

Grafico9. Distribucion Porcentual de la Muestra de acuerdo al
Mejoramiento Profesional

Andlisis e interpretacion

Segun los resultados que reporta el gréfico, se tiene que el 94% (n=85) de
los encuestados se inclind hacia la alternativa del Si, asi mismo el 06%
(n=05) se incliné hacia la alternativa del No. Estos resultados expresados
graficamente, indican que en la organizacion existen oportunidades de
ascender profesionalmente, como lo indican los principios de Deming en
relacion a la capacitacion de métodos modernos en el trabajo lo que permite
hacer un plan de carrera dentro de la empresa, trayendo como consecuencia

satisfaccion en el trabajador.
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Objetivo No 3. Analizar la practica que se lleva a cabo en el departamento
de Servicios al Personal de la Empresa Central ElI Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que
resulta una vez otorgado.

ftems 10: ¢Considera usted, que la atencion que se le brinda al publico que
asiste al Departamento de Servicios al personal de la empresa Central el
Palmar es la mas idénea y brinda calidad?

Cuadro 14. Atencion al Publico

Alternativas Frecuencia %
Si 77 86

NO 13 14
Total 90 100

m sl
HNO

Graficol0. Distribucién Porcentual de la Muestra de acuerdo a la
Atencién al Publico

Andlisis e interpretacion

Los resultados que reporta el gréfico, se tiene que el 86% (n=77) de los
encuestados escogieron la alternativa del Si, asi mismo el 14% (n=13) se
incliné hacia la alternativa del No. En vista de los resultados la atencion al
publico es la idoénea y de calidad, ya que existe disposicion por parte de los
trabajadores que atienden el Dpto. de Servicios al Personal para dar
respuesta a los requerimientos realizados por los trabajadores, brindando
asi calidad de servicio y logrando satisfacer al mayor nimero de ellos,

basados en los lineamientos de servicios, calidad y satisfaccion.
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Objetivo No 3. Analizar la practica que se lleva a cabo en el departamento
de Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que
resulta una vez otorgado.

ftems 11: ¢Considera usted, que la comunicacion entre el nivel gerencial y
los funcionarios es efectiva?

Cuadro 15. Comunicacion

Alternativas Frecuencia %
Sl 82 91

NO 08 09
Total 90 100

L]
EmNO

Gréaficoll. Distribucion Porcentual de la Muestra de acuerdo a la
comunicacion entre el nivel gerencial y los trabajadores

Andlisis e interpretacién

Segun los resultados que reporta el grafico, se tiene que el 91% (n=82) de
los encuestados se inclino hacia la alternativa del Sl, asi mismo el 09%
(n=08) se inclind hacia la alternativa del No. En vista de los resultados
expresados graficamente, se infiere que los encuestados objetos de estudio
consideran que existe una comunicacion clara y fluida entre el nivel gerencial
y los trabajadores, lo que genera que el trabajo en equipo se desarrolle con
efectividad conllevando a un nivel de rendimiento y productividad optimo,
permitiendo evaluar la calidad del servicio en forma correcta e integrada de la

organizacion.
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Objetivo No 3. Analizar la practica que se lleva a cabo en el departamento
de Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que
resulta una vez otorgado.

ftems 12: ¢A su criterio, considera que la comunicacion entre comparieros
de trabajo es clara, precisa y efectiva?

Cuadro 16. Comunicacion

Alternativas Frecuencia %
Sl 51 57

NO 39 43
Total 90 100

msl

ENO

Gréafico 12. Distribucién Porcentual de la Muestra de acuerdo a la
comunicacion entre compaferos de trabajo

Analisis e interpretacion

Segun los resultados que reporta el gréfico, se tiene que el 57% (n=51) de
los encuestados se inclino hacia la alternativa del Si, asi mismo el 43%
(n=39) se inclino hacia la alternativa del No. En vista de los resultados
expresados graficamente, se infiere que los encuestados objetos de estudio
consideran que la comunicacion entre los comparfieros de trabajo fluye de
manera clara y precisa, permitiéndoles comunicarse de manera pausada,
clara y detallada, lo que genera buen entendimiento entre los mismos, mejor
seguridad y efectividad en las respuestas dadas a los clientes generando

calidad de servicio prestado por el Dpto.
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Objetivo No 3. Analizar la practica que se lleva a cabo en el departamento
de Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que
resulta una vez otorgado.

ftems 13: ¢Considera usted, que se desempefia de manera eficiente al
atender al publico que acude al Departamento de Servicios al personal de la
empresa Central el Palmar?

Cuadro 17. Desempeio del Recurso Humano

Alternativas Frecuencia %
S 68 76

NO 22 24
Total 90 100

LY
ENO

Gréaficol3. Distribucion Porcentual de la Muestra de acuerdo al
Desempefio del Recurso Humano

Analisis e interpretacion

Segun los resultados que reporta el grafico, se tiene que el 76% (n=68) de
los encuestados se inclino hacia la alternativa del Si, asi mismo el 24%
(n=22) de los encuestados se inclino hacia la alternativa del No. En este
orden de ideas, se puede decir, que las personas encuestadas consideran
gue se desempefian de manera eficiente al atender el publico que acude al
departamento, dando respuestas claras y detalladas en pro de agilizar los

requerimientos realizados ante la unidad.
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Objetivo No 3. Analizar la practica que se lleva a cabo en el departamento
de Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que
resulta una vez otorgado.

ftems 14: ¢Los recursos tecnolégicos con los que cuenta la empresa son
suficientes para desarrollar eficazmente el trabajo asignado?

Cuadro 18. Desempeiio del Recurso Humano

Alternativas Frecuencia %
Sl 71 79

NO 19 21
Total 90 100

Wi

Hno

Graficol4. Distribucién Porcentual de la Muestra de acuerdo a la
implementacion de Recursos Tecnoldgicos

Analisis e interpretacion

Segun los resultados que reporta el grafico, se tiene que el 79% (n=71) de
los encuestados se inclino hacia la alternativa del Si, asi mismo el 19%
(n=21) de los encuestados se inclino hacia la alternativa del No. En este
orden de ideas, se puede decir, que se cumple el principio de Deming de
instituir métodos modernos de capacitacion que abarca no solo ensefar al
trabajador sino también dotarlo de instrumentos y equipos tecnoldgicos para
mejorar la calidad, con el fin de brindar un servicio eficiente y de calidad

optima.
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Objetivo No 3. Analizar la practica que se lleva a cabo en el departamento
de Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que
resulta una vez otorgado.

ftems 15: ¢Cree usted, que al identificar las debilidades y optimizar las
fortalezas en el departamento, el desarrollo de las actividades se realizarian
con mayor efectividad?

Cuadro 19. Efectividad

Alternativas Frecuencia %
S 58 64

NO 32 36
Total 90 100

Wsi

Eno

Gréaficol5. Distribucion Porcentual de la Muestra de acuerdo a la
efectividad
Andlisis e interpretacion

Segun los resultados que reporta el gréafico, se tiene que el 64% (n=58) de
los encuestados se inclind hacia la alternativa del Si, asi mismo el 36%
(n=32) de los encuestados se inclino hacia la alternativa del No. En este
sentido, se puede decir, que si las personas identifican las debilidades
existentes en el departamento y evaltan las dimensiones de la calidad del
servicio podran obtener fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta vy

empatia de sus clientes a fin de mejorar el servicio a prestar.
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Objetivo No 3. Analizar la practica que se lleva a cabo en el departamento
de Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que
resulta una vez otorgado.

ftems 16: ¢A su criterio, piensa que la eficacia, la eficiencia y la efectividad
contribuyen con la calidad de servicio?

Cuadro 20. Eficacia, Eficiencia y Efectividad

Alternativas Frecuencia %
Sl 90 100

NO 0 0
Total 90 100

Segun los resultados, se tiene que el 100% (n=90) de los encuestados se
inclino hacia la alternativa del Si. Indiscutiblemente se puede decir, que las
personas encuestadas consideran que la eficacia, eficiencia y efectividad son
una trilogia idénea que contribuye a prestar la calidad de servicio, lo que a su
vez genera satisfaccion en los trabajadores al brindar la misma a la hora de

atender al publico que asiste al departamento.
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Objetivo No 3. Analizar la préactica que se lleva a cabo en el departamento
de Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que
resulta una vez otorgado.

ftems 17: ¢Considera usted, que la calidad de servicio influye de manera
directa en la satisfaccion personal del trabajador?

Cuadro 21. Calidad de Servicio

Alternativas Frecuencia %
Sl 90 100

NO 0 0
Total 90 100

Segun los resultados, se tiene que el 100% (n=90) de los encuestados se
inclino hacia la alternativa del Si. En este orden de ideas, se puede decir, que
las personas encuestadas consideran que la calidad de servicio influye de
manera directa en la satisfaccién personal del trabajador, ya que los mismos
sienten que han brindado al publico respuestas satisfactorias y positivas que
cubren todos y cada uno de los requerimientos realizados ante el

departamento.
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Objetivo No 3. Analizar la préactica que se lleva a cabo en el departamento
de Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que
resulta una vez otorgado.

ftems 18: ¢Considera usted, que el cliente siente satisfaccion al brindarsele
calidad en el servicio que se le ofrece?

Cuadro 22. Satisfaccion y calidad de servicio

Alternativas Frecuencia %
Sl 63 70

NO 27 30
Total 90 100

L]

Eno

Graficol8. Distribucion Porcentual de la Muestra de acuerdo a la
Satisfaccion y la Calidad de Servicio.

Los resultados que reporta el grafico, se tiene que el 70% (n=63) de los
encuestados se inclind hacia la alternativa del Si, asi mismo el 30% (n=27)
de los encuestados prefirié la alternativa del No. En este contexto, se puede
decir, que las personas encuestadas consideran que el cliente si siente
satisfaccion al brindarsele calidad en el servicio ofrecido, ya que siente que
es escuchado, es tomado en cuenta como factor importante para la empresa
y que la mayor prioridad de la organizacion es que sus necesidades sean

cubiertas de acuerdo a sus exigencias.
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Objetivo No 3. Analizar la practica que se lleva a cabo en el departamento
de Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que
resulta una vez otorgado.

ftems 19: ¢Existe satisfaccion personal en los trabajadores de la empresa
por las metas logradas?

Cuadro 23. Satisfaccion

Alternativas Frecuencia %
Si 72 80

NO 18 20
Total 90 100

W si

Hno

Gréaficol9. Distribucion Porcentual de la Muestra de acuerdo a la
Satisfaccion

Segun los resultados que reporta el grafico, se tiene que el 80% (n=72) de
los encuestados prefirieron la alternativa del Si, asi mismo el 20% (n=18) de
los encuestados se inclind hacia la alternativa del No. En este contexto, se
puede decir, que las personas encuestadas consideran que si sienten
satisfaccion por las metas logradas, tanto las individuales como colectivas,
porque consideran que contribuyen con el logro de los objetivos individuales,
departamentales y organizacionales establecidos en pro de brindar calidad

en el servicio.
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Objetivo No 3. Analizar la practica que se lleva a cabo en el departamento
de Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar respecto a los
servicios que se ofrece, la calidad con que se prestan y la satisfaccion que
resulta una vez otorgado.

ftems 20: ¢Siente usted satisfaccion cuando brinda la atenciéon adecuada al
publico que asiste al Departamento?

Cuadro 24. Satisfaccion

Alternativas Frecuencia %
Sl 90 100

NO 0 0
Total 90 100

Segun los resultados, se tiene que el 100% (n=90) de los encuestados se
inclino hacia la alternativa del Si. En este orden de ideas, se puede decir, que
las personas encuestadas consideran que si sienten satisfaccion cuando
brindan la atencién adecuada al publico que asiste al Departamento, porque
se sienten motivados e identificados, comprometidos organizacionalmente y
gue son capaces de satisfacer todas y cada una de las necesidades que se

les presentan en la unidad.

Andlisis e interpretacion de los resultados

Una vez analizado los datos obtenidos, la investigadora puede concluir

que:

El personal que labora dentro del area presenté una tendencia positiva en

cuanto a que consideran que el ambiente fisico en el departamento de
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Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar se encuentra acorde
al desempefio laboral de los trabajadores, situacién esta que influye de
satisfactoriamente en los trabajadores, originando motivaciéon y un alto

rendimiento laboral.

Asi mismo, las condiciones de trabajo son las méas adecuadas, el
trabajador se siente valorado, identificado y comprometido como personal
importante dentro de la empresa. Dentro de este mismo contexto, se hace
referencia que los trabajadores piensan que los salarios que se encuentran
contemplados en la escala salarial de la organizacibn son adecuados,
conllevando esto a un rendimiento y desempenio de los trabajadores optimo.

Seguidamente, se presenta que el nivel gerencial presta atencién a las
sugerencias formuladas por los trabajadores, considerando también que la
institucién brinda apoyo y cooperacién en el desarrollo laboral lo que permite
minimizar las debilidades y optimizar las fortalezas, lo que genera alta calidad

de servicio hacia el publico que asiste a la unidad.

Continuando con el analisis de los resultados, también se tiene que en el
departamento de Servicios al Personal de la Empresa Central El Palmar se
brindan oportunidades de progreso y desarrollo profesional, lo que estimula
positivamente a los trabajadores para incrementar su satisfaccion personal y
laboral, incidiendo de manera directa en el desempefio de sus actividades, a
Su vez se obtuvo de manera satisfactoria por parte de los trabajadores que

sus labores son retribuidas econémicamente de manera justa y adecuada.

Vale destacar que, en cuanto a la materia de la atencion al publico es
idénea y ofrece calidad, ya que existe la disposicion del trabajador y asi
mismo cuenta con las herramientas necesarias para dar respuesta a los
requerimientos realizados en la institucion. Encontrandose a la vez con una
comunicacion que clara y fluida entre el nivel gerencial y los trabajadores, lo

gue genera que el trabajo en equipo se desarrolle con gran facilidad.
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En este mismo orden, se obtuvo como resultado, que los trabajadores se
sienten satisfechos y motivados al brindar respuestas satisfactorias a los
ciudadanos que acuden a la institucion, porque contribuyen en el desarrollo
pleno de la mision, vision y objetivos departamentales y organizacionales. Se
hace referencia entonces, que las empresas e instituciones buscan
empleados polivalentes, que tomen responsabilidades con el interés de
mejorarlas y de crear competencias que les incrementen las habilidades y las
destrezas en su desempefio laboral, esto con la intencién de contribuir con el
éxito organizacional y de proyectar una imagen netamente positiva de las

mismas.

Y por ultimo, se determiné que el cliente siente satisfaccion al brindarsele
calidad en el servicio ofrecido, ya que siente que es escuchado, es tomado
en cuenta como factor importante para la empresa y que la mayor prioridad
de la organizacion es que sus necesidades sean cubiertas de acuerdo a sus
exigencias. Por todas estas razones, se considera que la calidad, servicio y
satisfaccion son la trilogia idénea en el marco de las actividades laborales de

la Empresa Central el Palmar, S.A.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El servicio es una de las palancas competitivas de los negocios en la
actualidad. Practicamente en todos los sectores de la economia se considera
el servicio al cliente como un valor adicional en el caso de productos
tangibles y por supuesto, es la esencia en los casos de empresas de

servicios.

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de
los servicios que entrega a los clientes que nos compran o contratan. La
calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal que
labora en el negocio. El servicio es, en esencia, el deseo y conviccion de
ayudar a otra persona en la soluciéon de un problema o en la satisfacciéon de
una necesidad. El personal en todos los niveles y areas de debe ser
consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de
los clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la

atencién de las demandas de las personas que son o representan al cliente.

Las motivaciones en el trabajo constituyen un aspecto relevante en la
construccion y fortalecimiento de una cultura de servicio hacia nuestros
clientes. Las acciones de los integrantes de la empresa son realizadas por
ciertos motivos que son complejos y en ocasiones, contradictorios. Sin
embargo, es una realidad que cuando actuamos a favor de otro, sea nuestro
compafnero de trabajo o alguien que es nuestro cliente, lo hacemos
esperando resolverle un problema. El espiritu de colaboracién es
imprescindible para que brinden la mejor ayuda en las tareas de todos los

dias.

En relacion al objetivo No 1, de la presente investigacion el cual se plantea

exponer las bases teoricas de la calidad de servicio, con el fin de plantear
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aquellos componentes que intervienen en la satisfaccién. Se considero
necesario hacer una revision de la base documental existente en referencia a
esta materia, con el fin de comparar con la teoria y verificar en la practica, si
en el departamento de Servicios al Personal de la Empresa Central El
Palmar se da de manera efectiva la satisfaccion del personal a la hora de
prestar servicio al publico asistente al departamento.

En consecucion con los objetivos especificos, se hace referencia al
objetivo No 2 que indica: Diagnosticar sobre la calidad del servicio que se
presta en el departamento de Servicios al Personal de la empresa Central el
Palmar, a fin de conocer los factores internos y externos asociados a la
satisfaccion se pudo determinar que existen factores a nivel organizacional
como: El ambiente fisico, condiciones de trabajo, rendimiento laboral, los
sueldos y salarios que inciden en el rendimiento, la productividad, la

comunicacién y el desempefio de los trabajadores en la organizacion.

Asi mismo, se identificaron factores a nivel del recurso humano como el
perfil del cargo, retribucion econdmica y mejoramiento profesional que
afectan directamente el crecimiento del personal y el desarrollo optimo de
sus actividades, generando en ellos motivacion y satisfaccion a la hora de
ejecutar sus actividades.

Cabe destacar que el objetivo No 3, el cual describe analizar la practica
gue se lleva a cabo en el departamento de Servicios al Personal de la
Empresa Central EI Palmar respecto a los servicios que se ofrece, la calidad
con que se prestan y la satisfaccion que resulta una vez otorgado. Se pudo
concluir que, empleados se sienten satisfechos y motivados al brindar
respuestas satisfactorias a los ciudadanos que acuden a la empresa y al
departamento, porque contribuyen en el desarrollo pleno de la mision, vision
y objetivos departamentales y organizacionales, asi mismo también se

determino que el cliente siente satisfaccién al brindarsele calidad en el
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servicio ofrecido, ya que siente que es escuchado, es tomado en cuenta
como factor importante para la empresa y que la mayor prioridad de la
organizacion es que sus necesidades sean cubiertas de acuerdo a sus

exigencias en corto tiempo..

Por lo tanto, reconocer el comportamiento y desempefio de los empleados
se traduce en efectos positivos que coadyuvaran a mejorar a la organizacion
en todos los niveles. La gente que se siente apreciada posee una actitud
positiva, de mayor confianza en si mismo, dindmico y colaborador. La gente
con suficiente autoestima es considerada mejor empleado, se crea una sana
competencia entre los mismos y se genera optimismo para brindarle al
publico asistente la organizacion calidad en el servicio y con la mejor

atencion a sus requerimientos.

De manera general se puede concluir, que la calidad, el servicio y la
satisfaccion giran en torno a la asesoria y comprension que el nivel gerencial
le de a cada una de las necesidades de los trabajadores de la organizacion y
al cliente o publico que acude a la empresa. Asi mismo, se considera que el
grado de confianza que sientan los empleados al brindar las asesorias al
cliente, serd una herramienta importante para que el cliente o publico sienta
que sus requerimientos estan siendo atendidos de acuerdo a sus
necesidades y esto permitira generar en el mismo, un alto grado de
satisfaccion y confianza por parte del cliente al trabajador, lo que conlleva a

la conformidad y una actitud positiva hacia el servicio y la atencion la cliente.
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RECOMENDACIONES

Considerando los resultados arrojados por el presente estudio y en pro de

lograr que la calidad, el servicio y la satisfaccién sigan siendo la trilogia

idonea en el marco de las actividades que realiza la empresa Central El

Palmar, se recomienda lo siguiente:

Continuar con una gestion orientada al cliente en pro de alcanzar una
gestion de calidad en la que participen todos y cada uno de los

empleados de la organizacion.

No solo conocer a los trabajadores y a los clientes, también conocer la
competencia, con el fin de establecer relaciones y obtener informacion
constante y relevante que ayude a optimizar el servicio prestado por el
personal del departamento de Servicios al Personal y de toda la

empresa Central El Palmar.

Propagar la informacion, ya que se considera importante que todo el
personal conozca y maneje la misma informacién con el firme
propésito de que esta sea empleada de manera eficaz vy asi

contribuya a optimizar el servicio.

Dinamizar las actividades, con el fin de que se creen nuevas
habilidades y destrezas de manera que el empleado le llegue al cliente
o al publico de tal forma que, este considere que se estan cumpliendo

Sus expectativas.

Que sigan desarrollando programas constantes de capacitacion al
personal para que estos sigan creciendo Yy desarrollandose
profesionalmente y puedan brindar posteriormente un servicio al

cliente mas 6ptimo.
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e Que siga existiendo un compromiso mutuo que permita mayor
esfuerzo, tomando en cuenta la satisfaccion, el desempefio del

personal y la calidad en el servicio.

e Desarrollar una cultura ética y organizacional que permita alcanzar las

necesidades y expectativas de los clientes.

e La Direccién de Recursos Humanos en su afan de sacar provecho a
las tecnologias, continle aplicando programas de adiestramiento en el
area de herramientas ofimaticas a los trabajadores, con la intencién de
gue los mismos mejoren su desempefio y garanticen un alto grado de

satisfaccion al cliente a la hora de ser atendido.

Es importante sefialar, que la satisfaccion de los trabajadores y los
clientes tiene un valor que compete a todos los miembros de la organizacion,
tomando en cuenta que la actitud del empleado frente a su propio trabajo se
basa en las creencias y valores que este desarrolle, que el grado en que las
recompensas satisfagan las expectativas individuales y de la forma en que el
individuo percibe la relacién entre esfuerzo y recompensa, asi mismo, lograra
satisfacer las expectativas externas que brindaran calidad en el servicio y
que a su vez permitiran abordar debilidades y establecer objetivos para

optimizar las fortalezas.
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