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RESUMEN
La investigacion que se presenta a continuacion estd caracterizada por tener como

objetivo general Analizar la calidad de servicio ofrecida al nivel supervisorio nacional como
cliente interno, a través del modelo Karl Albrecht con base a los componentes del triangulo de
servicio, por la unidad de Recursos Humanos, en una empresa extranjera perteneciente al

sector petrolero y energético.

Corresponde a una investigacion de disefio No Experimental y un estudio Exploratorio
Descriptivo, Transaccional, en una empresa extranjera del sector petrolero y energético, donde
la poblacion estudiada pertenece al nivel supervisorio nacional y la muestra se da a partir de
un muestreo tedrico intencional de cuarenta personas del nivel supervisorio nacional ubicado
en la ciudad de Caracas. El presente estudio va desde la identificacion de factores que
intervienen en la Calidad de Servicio al Cliente Interno sefialados por Karl Albrecht segun el
triangulo de Servicio Interno, como lo son: Cultura, Liderazgo y Organizacion, hasta la
administracion de éstos por la Gestion de Recursos Humanos en el nivel supervisorio de la
empresa en estudio, para ello se toma en consideracion todo lo que incluye cada factor como
indicador de Calidad y de esta manera conocer el sistema que posee la Gestion de Recursos
Humanos que colabora junto a toda la organizacién para que se dé esta Calidad, identificando
y analizando en la empresa el nivel de calidad presente, demostrando asi la importancia de un
departamento que valore las necesidades del talento humano, tratindose de una empresa
extranjera brindandole un servicio a personal nacional, es considerado &mbito de interés en las
Relaciones Industriales, ya que es referido a la valoracion que una empresa con diversidad de

culturas le ofrece a empleados nacionales.

Obteniendo como conclusion que el departamento de Recursos Humanos valora las
necesidades de sus clientes internos, especificamente el nivel supervisorio nacional, por medio
de su gestion, ofreciéndole una buena calidad en su servicio, a través de los tres componentes

expuestos por Albrecht.

Descriptores: gestion, servicio, cliente interno, Recursos Humanos, calidad.
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INTRODUCCION

En este estudio se abordara un tema relevante en las Relaciones industriales, donde el
talento humano es visto como el capital fundamental de cualquier organizacion o
establecimiento comercial. Teniendo como punto de partida que el talento humano es la clave
dentro del desempefio de lo que percibimos como trabajo. Se estudiara la calidad de servicio
al cliente que forma parte de una determinada organizacion, expresando la forma en que
Recursos Humanos colabora en la evaluacion y efectividad de la Calidad de Servicio,
reconociendo asi al Cliente Interno como “todo el personal directo o indirecto que esta
inmerso en las labores de produccion/prestacion del bien/servicio que ofrece la organizacion”.
(Camacho, 2011) Sabiendo que toda esa gestion de calidad interna va a girar en torno a
factores que interfieren en su proceso planteados por Karl Albrecht, tales como: cultura,

liderazgo y organizacion enfocados en el servicio.

Por su parte, la investigacion se llevara a cabo en el contexto del sector petrolero y
energético, el cual participa en todas las operaciones de explotacion, produccion, refinacion,
transporte, comercializacion y generacion de energia(Chevron, 2012). Este sector es
reconocido como uno de los mas importantes para el pais, por ser principal fuente econémica.
Al tratarse de una empresa de naturaleza transnacional funcionando en el pais con personal
nacional, se considera pertinente como ofrecen una calidad de servicio interno a su talento
humano nacional, a través de los mecanismos de cultura, liderazgo y organizacion,
entendiendo que poseen una diversidad en su cultura que forma parte de la estrategia
empresarial. Esta diversidad se debe a que su gente es procedente de todas partes del mundo,
donde la tarea fundamental es lograr que esas diferentes maneras de pensar lleguen a coexistir
en un mismo sistema, que se rijan por las mismas politicas y se orienten a similares maneras
de trabajar y pensar como organizacion, donde el punto clave es que la empresa se adapte a la
cultura predominante, que corresponde al pais donde ella se encuentra, para que el servicio

pueda ser de calidad.
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Partiendo de lo expuesto por Karl Albrecht en su libro “Cliente interno” donde dice,
“Si desea que las cosas funcionen fuera, lo primero que debemos hacer es que funcionen
dentro”; se razona que las empresas estan obligadas a desarrollar una cultura de servicio hacia

lo interno de la misma, para lograr su reconocimiento y reputacion a nivel organizacional.

Ubicando el estudio en el panorama venezolano, y conociendo la realidad del
desarrollo empresarial para la actualidad, se conoce que existe diversidad en cuanto a la
naturaleza empresarial denotada en los Gltimos tiempos, como lo son las empresas nacionales,
multinacionales y transnacionales. Se ubica para este estudio una empresa de naturaleza
trasnacional del sector petrolero y energético, que posee diversidad de culturas en cuanto al
personal que alli labora, es por ello que se hace atractivo realizar un estudio descriptivo para
conocer la manera en la que Recursos Humanos colabora en la gestién de la Calidad de
Servicio al Cliente Interno Nacional, los mecanismos que utilizan para abordar al personal de
la organizacion logrando esa calidad del servicio interno, por lo que de forma concreta se
busca como objetivo principal el analisis del nivel de calidad de servicio cliente interno con el
servicio prestado por la unidad de recursos humanos, con base a los componentes del
triangulo de servicio de Karl Albrecht.

De esta manera, el estudio permitira a las organizaciones extranjeras de naturaleza
transnacional, identificar la importancia de brindar una calidad de servicio al cliente interno de
acuerdo al pais donde se encuentren, en este caso en Venezuela y asi determinar si son
adecuados 0 no los mecanismos actuales, y a partir de alli lograr un mayor desempefio en el
personal y efectividad para sus organizaciones, reforzando elementos claves segin Karl
Albrecht como la Cultura, Liderazgo y todo lo que ofrece la Organizacion con el fin de ofrecer
un servicio de calidad a sus clientes externos, esto implica que no solo se tratara de mejorar el
servicio dentro de las organizaciones sino a sus clientes en general que recibe el servicio o

producto.

La presente investigacion posee el siguiente orden, el cual ha sido dividido en siete
partes con sus respectivos capitulos, las cuales se precisaran a continuacion con la finalidad de

orientar al lector y ubicarlo en la investigacion:
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El Capitulo I, inicia con el Planteamiento del Problema, donde se explica de que trata
la investigacion, por qué es pertinente realizar esta investigacion, sus implicaciones, las
razones por la que es un problema, en qué contexto es importante realizarlo, bajo el enfoque
de Karl Albrecht sobre el Cliente Interno y el servicio ofrecido por la Gestion de Recursos
Humanos en una empresa extranjera con personal nacional. EI Capitulo I, plantea el objetivo

general de la investigacion y sus objetivos especificos.

Por su parte, el Capitulo 111, corresponde al Marco Tedrico, da una breve Exposicion y
analisis de la teoria de Karl Albrecht sobre el Cliente Interno que sirven como
fundamento para explicar de qué trata la investigacion, definiciones claves, sus componentes y

la Gestion de Recursos Humanos.

El Capitulo IV, sobre el Marco Contextual, ofrece una breve descripcion sobre el
contexto donde se dard la investigacion, su historia y aspectos importantes a considerar de la
unidad de analisis.

El Capitulo V, Marco Metodoldgico, en el cual se especifica sobre: Tipo de
Investigacion y Disefio de Investigacion, Poblacion y Muestra, Operacionalizacion de
Variables, Estrategias, Técnicas e Instrumento de recoleccion de datos, procedimiento de
recoleccion de los datos, procesamiento de los datos, validacion cualitativa y cuantitativa del

instrumento.

El Capitulo VI, referido al Anélisis de los resultados, el cual contiene el analisis
descriptivo de los resultados, graficos de items y de dimensiones del instrumento, ademas del

informe de entrevista grupal con la informacidn recolectada.

Por su parte, el Capitulo VII, sobre Conclusiones y Recomendaciones, se muestra las
conclusiones referidas los analisis realizados previamente, junto a una conclusion genérica del
objetivo planteado, adicionalmente las recomendaciones del estudio tanto para la empresa
estudiado como para futuros estudios. Concluyendo asi con referencias bibliograficas y

anexos.
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CAPITULO |

FORMULACION DEL PROBLEMA

1. Planteamiento del problema

El modelo clésico de la organizacion constituye una herencia de la revolucién industrial
ocurrida en la segunda mitad del siglo XIX, que representa un acontecimiento determinante
para el posterior desarrollo econdmico que se apreciaria a nivel mundial, la formacion de
corporaciones verticalmente integradas donde cada una de ellas posee y administra todos
aquellos recursos necesarios para llevar a cabo los procesos del negocio y alcanzar las metas

organizacionales. (Grossi, 2005)

En el cambiante mundo actual, se presentan retos para satisfacer las diversas demandas de
las sociedades, sus necesidades y los medios donde se desarrollan, con el fin de cumplir con
éstas, esto es segun lo que expresa Bohorgquez (2002) el acelerado proceso de globalizacion
que presencian las sociedades ha traido como consecuencia que las empresas, para lograr su
posicionamiento de caracter competitivo dentro del mercado apunten hacia la excelencia de la

calidad de sus servicios.

Las Organizaciones en la actualidad juegan un papel importante en la sociedad, esto se
debe a que “Una organizacion es la respuesta a alguna necesidad humana y el medio de
satisfacerla” (Jones, 2008). Por tanto, siendo las organizaciones fundamentales para la
sociedad en la que se vive, se indica que éstas deben cumplir una serie de objetivos que se
planteen para tener éxito no sélo para su mision como organizacion, sino para lo que ellas
ofrecen a su entorno. Se coordinan sus acciones dentro de ellas, para ser reflejado en lo

externo y brindar a sus clientes el servicio o producto que demanden.

Para que estas acciones dentro de la organizacion se lleven a cabo de la manera mas

adecuada y cumplan con las metas trazadas a corto, mediano y largo plazo, es necesaria la
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comprension de la herramienta mas importante y fundamental que permitird el cumplimiento
de objetivos organizacionales, el Factor Humano, ya que todos los procedimientos y
estandares son aplicados por seres humanos, lo que refleja que la organizacion sin los
individuos no existe. Por otra parte, la organizacion se mantiene a través de sus clientes, en su
calidad de servicio y productos, es por ello que debe generar produccion, a traves de su
personal, el cual debe estar incentivado no solo a nivel monetario sino en su satisfaccion por
su labor realizada, y de esta manera aumentar la efectividad organizacional de forma directa
con la visién que sus integrantes absorben de los valores de la misma, permitiendo conocer el
comportamiento de la organizacion, sus creencias, en el cual las personas dentro de ella son
moldeadas y reflejan la identificacion que poseen con ésta, siendo determinante al momento

de la produccidn de bienes y servicios, y de su funcionamiento interno.

Lo anterior fue centro de atencién para Karl Albrecht en su Gerencia del Servicio, cuando
expresa lo siguiente: “Si desea que las cosas funcionen afuera, lo primero que debemos hacer
es que funcionen adentro” (Albrecht, 1987). La Gerencia del servicio supone “un enfoque total
de la organizacion que hace de la calidad del servicio, cuando lo recibe el cliente, la fuerza
motriz nimero uno para la operacion del negocio” (Albrecht, 1998). Esto indica que las
empresas desarrollen una cultura de servicio hacia lo interno, es decir a sus clientes internos, si
es que quieren ser reconocidas por sus clientes por la calidad de servicio que brindan. Albrecht
le da relevancia al papel que cumplen los gerentes en las organizaciones y su toma de
decisiones denominédndolo Liderazgo, y como esto influye en la dinamica organizacional, en el

personal que alli labora, y lo que se ofrece al cliente (1987).

En la Gerencia del Servicio se establece la Estrategia del Servicio, la gente de contacto
orientada hacia el cliente externo similar a los sistemas amables para el cliente interno
funcionando conjuntamente con toda la organizacion para dar calidad de servicio al
cliente(Albrecht, 1998). Para ofrecer calidad de servicio al cliente interno, es necesario, segin
Albrecht la ayuda de todos los departamentos y sus gerentes, el cual plantea un verdadero reto

para las organizaciones.

Para el cumplimiento del objetivo que Albrecht propone, sobre Calidad de Servicio
hacia lo interno, se da a partir de evaluar cada cierto tiempo los aportes y necesidades de los

clientes internos, a los que denomina “Momentos de la Verdad” referido a toda situacion en la
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que el cliente se pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacién y obtiene una
impresion sobre la calidad de su servicio. Se establece un analisis del resultado de los
Momentos de la Verdad desde el punto de vista de la calidad y a partir de alli comenzar a

mejorar y perfeccionar el servicio. (Garaventa, 2011)

Ahora bien, para poder realizar esos Momentos de la Verdad es de interes conocer
quién es el Cliente Interno, definido como “la persona mas importante de una empresa o
institucion” Rugeles (2012), toda persona dentro de una orgazacion, desde los empleados hasta

los gerentes, que aportan sus conocimientos y habilidades para el beneficio de la misma.

De lo anteriormente planteado, se dertermina que la Gerencia de Recursos Humanos es
aquella que posee el contacto directo con el cliente interno y por tal motivo gestiona y evalua
las necesidades del mismo, con la colaboracion y el apoyo de toda la organizacion,
considerando que “los clientes internos son aquellos que estan dentro de la organizacién”
(Jackson, 1988), para ello segun Albrecht existen tres componentes claves: Cultura,
Organizacion y Liderazgo, que conforman “el triangulo de Servicio Interno”, en el que cada
uno corresponde a un elemento clave para la calidad del servicio. De manera general, se
explica que: “La Cultura en el vértice superior es lo que la estrategia supone para el cliente
externo; es decir, es el concepto guia, el mensaje que pone en sintonia a la organizacion con la
calidad del servicio y que genera ambientes de calidad de servicio para los empleados. En el
veértice inferior izquierdo esta la Organizacion, que ofrece el apoyo necesario para que los
empleados se sientan satisfechos y para que los lideres puedan cumplir con su labor, lo cual es
similar a los sistemas amables disefiados para satisfacer las necesidades de los clientes
internos. A su derecha se encuentra el Liderazgo, el cual se materializa en las acciones de los
supervisores directos de los empleados, cuyo papel es atender las necesidades y expectativas
de sus trabajadores y motivarlos hacia el logro de las metas, de la misma manera que la gente
lo hace con el cliente interno. (Albrecht, 1992; 1998)”. (Totolero, 2010)



17

El Tridngulo del servicio interno

ORGANIZACION LIDERAZGO

Figura 1. Fuente: (Albrecht, 1998, p. 132.)

Ahora bien, es de relevancia conocer cdmo se genera esa calidad de servicio, en donde
el Servicio es concebido segin Sanchez (2012), como una accion utilitaria que satisface una
necesidad especifica de un cliente. En el que la Calidad se entiende, como “una mezcla de
perfeccién, consistencia, eliminacion de desperdicio, rapidez de entrega, cumplimiento de
politicas y procedimientos, proporcionar un producto bueno y utilizable, hacerlo bien a la
primera, agradar o satisfacer a los clientes , servicio total al cliente”. (Sanchez, 2012). Desde
esa perspectiva, la Calidad del Servicio al Cliente Interno en una organizacion, consiste en
que el servicio recibido es igual al servicio esperado, en el que cumplir con las expectativas

del cliente es fundamental, conocidas a través de los Momentos de la Verdad. (Rugeles, 2012)
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Si bien es cierto que la Calidad de Servicio al Cliente Interno es generada a partir de
los tres componentes (cultura, organizacion y liderazgo) propuestos por Albrecht, se indica
que cada componente posee funciones especificas, en el que la Cultura para generar ambientes
de calidad de servicio, se construye partiendo de la plataforma organizativa y su consolidacion
a través del tiempo, en el que se implanten estrategias simples, en donde se identifiquen los
sistemas de necesidades y percepciones en una organizacion. Se implementa segin Albrecht
un programa Modelo de Gerencia del Servicio que posee cinco fases: entender al cliente,
clarificar la estrategia del servicio, educar la organizacion, poner en marcha las mejoras
fundamentales y hacerlo permanente(Albrecht, 1998). Para una Cultura de Servicio, Rugeles
(2012) expresa que la labor més importante de la gerencia es culturizar a la gente de todos los

niveles, de todas las areas y departamentos por medio de que:

e La gente sepa (saber). Que conozca qué hay que hacer; cdémo hacerlo y para qué.

e La gente quiera (querer). Tenga la actitud positiva hacia los nuevos valores y la
motivacion para cambiar su comportamiento.

e La gente pueda (poder). Un entorno que le facilite la nueva actuacion, disefiado
especificamente para ayudarlo a hacer su trabajo de la manera en que se espera que lo
haga.

Por su parte, la Organizacion ofrece su apoyo necesario tanto a empleados como gerentes
con los denominados “Sistemas Amables”, en el que Mesias (2010) cita al Karl Albrecht en la
Gerencia de Servicio, definiendo a los Sistemas Amables como, el sistema de prestacion de
servicios en que se apoya el empleado estd verdaderamente disefiado para la conveniencia del
cliente y no para la conveniencia de la organizacion. Las instalaciones fisicas, las politicas,
procedimientos, métodos y procesos de comunicacion, todo le dice al cliente: “Toda esta

infraestructura estd para satisfacer sus necesidades”.

El liderazgo se determina en la organizacion segun lo que es concebido para Albrecht
(1998) como el “gran motor de crecimiento”. En el que todo gerente, jefe o conductor es un
lider, genera procesos para que la gente cumpla adecuadamente lo asignado, reconozca la

autoridad y logre en conjunto los resultados esperados.

Por todo lo anterior expuesto Albrecht (1998) indica que, estos tres puntos de apoyo estan

orientados al servicio del cliente interno. El cliente interno requiere que estos apoyos actien
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de manera sinérgica y coherente con el fin de generar en el recurso humano las garantias de
éxito de su gestion frente al servicio. El cliente interno es el eslabon que enlaza a la empresa
con el mercado. El garantiza que los propositos y resultados permitan el éxito
institucional.(Albrecht, 1998)

La Gestion de Recursos Humanos esta orientada a la identificacion de las necesidades del
cliente interno y participa en el desenvolvimiento de la calidad de servicio en colaboracion del
resto de la organizacion, ya que es el departamento encargado de la administracion del
personal de la empresa, el responsable de regular las interacciones laborales en ella y el
principal actor en cuanto a la seleccion del personal, de capacitarlo y desarrollarlo para las
metas organizacionales, con una participacion activa en el proceso de ofrecer calidad al cliente
interno. Eso se debe a que la gerencia de Recursos Humanos atiende a todos los empleados de
la organizacion sea cual sea su nivel dentro de la misma, esta gerencia atiende todos los
procesos relacionados con el personal tales como: reclutamiento, seleccidn, induccion,
adiestramiento, desarrollo, evaluacion, compensacion, beneficios, relaciones laborales, entre
otros. (IESA, 1995). “Dentro de la organizacion, uno de los departamentos o gerencias que
recibe mayor demanda de clientes internos pareciera ser el de Recursos Humanos”. (Antillano,

1997).

Para evaluar la Calidad de Servicio al Cliente Interno por la Gestion de Recursos
Humanos, se toma en consideracion el nivel supervisorio de una empresa extranjera, ya que se
reconoce que dentro de una organizacién existen diversos tipos de clientes con necesidades y
niveles de poder diferentes. Partiendo de este punto, se considera que el personal supervisorio
posee mayor poder de mando, objetividad, vision estratégica y puede evaluar de forma mas
directa el servicio ofrecido por la gerencia de Recursos Humanos. (Larrazabal & Somoza,
1999).

Dentro del ambito empresarial, se identifican empresas de naturaleza nacional,
multinacional y trasnacional, en este estudio se abordara una empresa trasnacional del sector
petrolero y energetico (Chevron),ya que ha venido desarrollandose vertiginosamente en las
Ultimas décadas dado por la globalizacién y expansion del mercado empresarial a nivel
mundial, impulsando a las empresas que se desenvuelven en dicho sector a considerar las

estrategias de servicios que han venido insertando en este mercado. Por lo que es de interes
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analizar esta calidad de servicio al cliente interno a través de la colaboracion de la Gestion de
Recursos Humanos (siendo el area que mantiene contacto directo con el personal) en el nivel

supervisorio en esta empresa extranjera, a partir del modelo de Karl Albrecht.

Lo importante de este estudio es que nos acerca a la realidad actual venezolana en el tema
empresarial internacional ubicado en el pais y sus implicaciones en la productividad, y como
esto funciona a lo interno de las organizaciones de esta naturaleza con el personal que alli

laboral.
De acuerdo a lo anterior, la pregunta de investigacion es la siguiente:

¢Como es la calidad de servicio ofrecida al cliente interno nacional a nivel supervisorio,
por la unidad de recursos humanos, en una empresa extranjera perteneciente al sector
petrolero y energético, con base a los componentes del triangulo de servicio de Karl
Albrecht?
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CAPITULO 1

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 Objetivo General
Analizar la calidad de servicio ofrecida al cliente interno nacional a nivel supervisorio por la
unidad de recursos humanos, en una empresa extranjera perteneciente al sector petrolero y

energeético, con base en los componentes del tridngulo de servicio de Karl Albrecht

2.2 Objetivos Especificos

e Definir cudles son las caracteristicas de la Calidad de Servicio que definen los
Ambientes generados como parte de su Cultura de Servicio.

e Definir cuales son las acciones que utilizan los lideres de Recursos Humanos con sus
clientes internos como parte del Liderazgo.

e Describir de acuerdo al triangulo de servicio de Karl Albrecht, la presencia de sistemas
amables que ofrece la Organizacién a sus clientes internos.

e Analizar de manera integral los tres componentes del tridngulo de servicio interno de

Karl Albrecht, ofrecidos por la unidad de Recursos Humanos.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

El Objetivo de este capitulo es ofrecer una “Exposicion y andlisis de la teoria o grupo de
teorias que sirven como fundamento para explicar los antecedentes e interpretar los resultados

de la investigacion”. (Paredes, 2006)

3.1 Antecedentes
Se presentan los siguientes antecedentes y de esta manera dar a conocer la importancia

de la investigacion:

El Modelo de Multiples Roles de la Gerencia de Recursos Humanos y su relacion
con la Calidad de Servicio al Cliente Interno (Larrazabal & Somoza, 1999), esta
investigacion tiene como objetivo general el Determinar la relacion existente entre la presencia
de mdltiples roles, planteados en el modelo de Ulrich por parte de la gerencia de Recursos
Humanos y la calidad de servicio que presta a sus clientes internos de nivel supervisorio.
Planteando la siguiente interrogante: “;Como incide la presencia de los multiples roles de la
gerencia de Recursos Humanos de empresas del sector telecomunicaciones, en la calidad de

servicio que presta a sus clientes internos de nivel supervisorio?”.

Larrazabal y Somoza (1999) plantean que la gerencia de Recursos Humanos apoyada
en el desempefio de estos multiples roles, produce bienes intangibles denominados servicios.
Los servicios que presta la gerencia de Recursos Humanos son inmateriales, y se tratan de
actos que recibe el cliente interno a través de los cuales puede resolver sus problemas o
carencias. El servicio ofrecido es acompafiado por un conjunto de prestaciones accesorias
agregadas a la prestacion principal. La calidad de servicio supone el ajuste de estas
prestaciones accesorias a las necesidades, expectativas y deseos del cliente. El objetivo sera
conseguir clientes satisfechos por una gestion caracterizada por el desempefio de maultiples

roles.
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Lo anterior mencionado refleja la importancia que posee el papel de Recursos
Humanos, el cual colabora con la calidad de servicio de los clientes internos de la
organizacion, ya que a traves de sus funciones, se vincula con todo el personal de la empresa,
con la ayuda de cada éarea se logra la Calidad de Servicio al Cliente Interno, a través del

modelo planteado por Karl Albrecht.

Como parte de sus conclusiones, se considera relevante que debe existir un correcto
desempefio de los roles que la gerencia de Recursos Humanos posee, acompafiado por un
compromiso hacia la calidad y las necesidades de sus clientes. (Larrazabal & Somoza, 1999).
Mostrando con ello la relevancia de Recursos Humanos para la organizacion y para ofrecer a

sus Clientes Internos una Calidad de Servicio.

Estudio comparativo de la satisfaccion del Cliente Interno con respecto a la
Calidad de Servicio de la Gestion de Recursos Humanos en dos empresas de trabajo
temporal ubicadas en el area Metropolitana de Caracas, 2001-2002 (Bohorquez &
Vasquez , 2002), esta investigacion tiene como objetivo general Comparar el nivel de
satisfaccion del trabajador temporal (cliente interno) con respecto a la calidad del servicio de
la gestion de recursos humanos en dos empresas de trabajo temporal ubicadas en el Area
Metropolitana de Caracas, durante el periodo 2001-2002, segun las cinco dimensiones de
Cottle: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia, con la
finalidad de ser diagnosticadas las fallas de la gestion. Planteando la siguiente interrogante:
“;Cual sera el nivel de satisfaccion del trabajador temporal (cliente interno) con respecto a la
calidad del servicio prestado por la gestion de recursos humanos en dos empresas de trabajo

temporal, ubicadas en el &rea metropolitana de Caracas durante el periodo 2001-2002?”.

Bohérquez y Vasquez (2002) plantean que la gerencia de Recursos Humanos debe
estar orientada a las necesidades de sus clientes. Como clave de la calidad, el Industriélogo
debe gestionar, en la opinion de quienes reciben sus servicios, para que se traduzca en
efectividad y productividad para la organizacion, y bienestar y estabilidad laboral para el
individuo. Se entiende que la gestion de Recursos Humanos son aquellas actividades
orientadas a crear, mantener y desarrollar un conjunto de recurso humano, las habilidades y
motivacidn necesarias para conseguir los objetivos que persigue la organizacién de la manera

mas eficaz y efectiva, procurando crear y mantener las condiciones organizacionales que
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permitan la aplicacion, desarrollo y satisfaccion de dichos recursos y el logro de sus objetivos

individuales.

Como parte de sus conclusiones, se indica que existe una relacion importante entre el
nivel de satisfaccion con los niveles optimos de calidad de la empresa para la calidad de
servicio con respecto a la gestion de recursos humanos. Diagnosticando que en la gestion de
recursos huamanos la principal falla esta en el servicio del nivel supervisorio, que los

trabajadores consideraron como poco satisfactorio. (Bohérquez & Vasquez , 2002).

Es de relevancia para este estudio conocer a partir del nivel supervisorio de la gerencia
de Recursos Humanos como se maneja la Calidad de Servicio al Cliente Interno, tomando en

consideracion los componentes del triangulo de servicio de Albrecht.

3.2 Gestion de Recursos Humanos

3.2.1 Evolucidén de Recursos Humanos

Recursos Humanos tiene sus inicios a partir de la Revolucion Industrial, siglo XIX,
“con la invencion de la maquina a vapor por James Watt, y su posterior aplicacion en la
produccion, surgid una nueva concepcion del trabajo que modificé por completo la estructura
social y comercial de la época, y origind rapidos y profundos cambios...”(Chiavenato, 2006,
pag. 30). Con el paso del tiempo se dieron una serie de cambios, a constituirse talleres,
comercios y con ello el crecimiento de los mercados y el aumento de los recursos humanos

acompariado de una exigencia de mayor calidad.

La administracion de los recursos humanos no es una actividad nueva. Esta disciplina
constituye el resultado historico e integrado de la contribucién de numerosos eventos pioneros.
La funcion de administraciéon de personal o administracion de recursos humanos es definida
por autores como Dessler (2001), y Werther y Davis (1995), como aquellas practicas que se
requieren para llevar a cabo los aspectos relativos a las personas, pensando en el mejoramiento
del desempeiio y aportes del personal a la organizacion. La finalidad bésica de la
administracion de personal es lograr que los trabajadores contribuyan a alcanzar las metas de
la organizacién, mientras directa o indirectamente van a satisfacer sus necesidades

individuales o colectivas. (Rendueles & Dreber, 2008)
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En Venezuela, Recursos Humanos “constituye el resultado de una serie de inventos a
través del tiempo, coincidiendo con la explotacion del petréleo. Con la llegada al pais de
multinacionales petroleras arribaron nuevas técnicas y practicas administrativas, entre ellas,

aquellas relacionadas con el manejo de personal”. (Rendueles & Dreber, 2008)

En el mundo de la gerencia venezolana la manera de ver las cosas ha cambiado de
forma significativa en las Ultimas décadas, al pasar de una situacion de relativa abundancia
econdmica a un ambiente caracterizado por la escasez de recursos, creciente complejidad y
acentuado dinamismo. A la luz de las nuevas realidades, aquel modelo basado en el interés por
la produccion, por parte de la gerencia, sin considerar el elemento humano ha perdido
vigencia. Las précticas gerenciales de hoy tienden a favorecer la condicion humana del
trabajador. Porque cuando se piensa en la gente que trabaja en la organizaciones, bien sean
Ilamados personal, trabajadores, recursos humanos o capital humano, se reconoce que toda

empresa o institucion esta formada por personas. (Rendueles & Dreber, 2008)

3.2.2 Disefio de las politicas estratégicas de Recursos Humanos

Es logico que a la hora de describirse al capital humano, es imposible apartar a la
persona de las cualidades innatas, caracteristicas, capacidades, talento creatividad e
innovacion, como algo propio que tiene el ser, es decir, solo basta la motivacion y que ellos
mismos sean sus lideres en sus diferentes actividades para que se cumpla exitosamente la
mision de la organizacion y ain mas cuando la gente se involucra en todo el proceso de toma
de decisiones su opinion tienen importancia a la hora de disenar nuevas politicas estratégicas.
(Rendueles & Dreber, 2008)

Existen dos visiones muy particulares sobre la concepciéon de disefiar la estructura
organizacional: una en términos econémicos, y otra con un enfoque capital humano, lo define
como las cualidades y caracteristicas de las personas de una organizacién o sea, Su aspecto
intangible por ejemplo, la formacién, la educacién, escolarizacion, el conocimiento,
informacidn, motivacion, trabajo. El segundo enfoque plantea que las personas son un recurso
tangible en la © porque su valor va a depender del conocimiento y las habilidades que este
posea, es decir, el hombre es solo un recurso como lo es cantidad, salario, contratacion y
jubilacion. (Rendueles & Dreber, 2008)
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Debemos entender que se esta viviendo dentro de la sociedad del conocimiento, como
una respuesta necesaria a las condiciones de las organizaciones de un nuevo marco de
actuacion que proviene del desarrollo tecnologico sustentado basicamente por el aprendizaje,
la tecnologia de la comunicacion, la informacion y el conocimiento, siendo el gran

protagonista el ultimo.

Como dice Peter Ducker, “el saber es hoy el Unico recurso significativo. Los
tradicionales factores de produccion (sueldos, recursos naturales, mano de obra y el capital) se
han convertido en secundarios porque en esta nueva era todo recae sobre el conocimeinto, éste

es conocido como la revolucion del conocimiento o el saber”. (Drucker, 2002).

3.2.3 Gestidn de Recursos Humanos en empresas venezolanas

En la actualidad, se pueden encontrar en el pais unidades de recursos humanos
trabajando para contribuir, de manera activa, con la estrategia del negocio. En la medida en
que aumente el numero de trabajadores y se complique el manejo de los asuntos relacionados
con ellos, la funcion de personal cobra mayor importancia en la organizacion. Las personas
encargadas de esta funcidn, ya sea por experiencia adquirida y/o por conocimientos obtenidos
en cursos y seminarios, se convertirdn en especialistas, al lidiar y trabajar con practicas
relativas al reclutamiento y seleccidn de personal, entrenamiento, evaluacion del desempefio y

evaluacion de los cargos, entre otras. (S. Espinoza, 2004)

La mayoria de las grandes orgnizaciones de produccién y servicios, como en el
mercado venezolano e internacional, han incorporado el enfoque del capital humano para
alcanzar la vanguardia en los cambios del pensamiento complejo haciendo énfasis en el
principio dialégico para mover los cambios en estas organizaciones y el desarrollo de las
personas. (Rendueles & Dreber, 2008)

En Venezuela las organizaciones tanto nacionales como extranjeras actuales se
encuentran en busca de un espacio que exige un esfuerzo importante de adaptacion
permanente, todo este proceso obliga a las organizaciones venezolanas a modificar su vision y
mision. Por esta y otras razones las personas se ven obligadas a modificar de forma continua

su conocimiento, habilidades y la creacion de nuevos valores para combinar con los objetivos
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y filosofia que se plantean las organizaciones que buscan insertarse de manera no traumatica a

las exigencias de la nueva economia. (Rendueles & Dreber, 2008)

3.3 Calidad de Servicio

Se concibe a la Calidad de Servicio, como una estrategia basica para enmarcar la
estructura y funcionalidad organizativa dentro de parametros que consideran las expectativas y
necesidades clientelares, la importancia del recurso humano para dar respuesta a estas
exigencias debe ser determinante para garantizar la calidad de los servicios que ofertan.
(Hernandez, Chamaceiro, & Atencio, 2009)

Por lo anterior mencionado, se define la Calidad de Servicio como “la capacidad de
satisfacer al cliente en sus necesidades, expectativas y requerimientos, es la satisfaccion que se
le proporciona al cliente a través del servicio”. (Hernandez, Chamaceiro, & Atencio, 2009)

Este servicio es generado a partir de la Cultura, Liderazgo y la Organizacion.

Como antecedentes de la Calidad del Servicio se indica que entre la segunda mitad del
S. XVIII y principios del S. XIX se produce la revolucion industrial con todas sus
implicaciones tecnolodgicas, sociales, econdmicas y laborales, periodo historico a partir del
cual, se concibe la calidad como elemento de medicion sobre la produccion. Calidad se infiere
segun dos principios: el de inspeccion del producto y el de reconocimiento de las habilidades
artesanales; en la inspeccién, el consumidor se orientaba por sus propios conocimientos,
experiencias o intuicién; en el reconocimiento del artesano, el cliente confiaba en las
habilidades, reputacion y prestigio del productor. El crecimiento de los aparatos productivos y
la complejidad de las redes de servicios evidenciaron la necesidad de establecer altos
rendimientos de calidad. La complejidad de los servicios en los sectores que suministran
energia, comunicaciones, transporte y comercializacion (sector objeto de la investigacion),
fueron presionando a la aplicacion extensiva de la calidad. En la actualidad los resultados
sobre participacion del factor humano en la Calidad son concluyentes. La calidad del servicio
es responsabilidad de toda la organizacion donde se involucre a todo el que se relaciona
directa e indirectamente con los clientes y el servicio que se le presta, porque es lo que en
definitiva valora el cliente como una totalidad y no como una propiedad especifica del
producto, bien o servicio que le ofrecen. Considerando a la calidad como la produccion

eficiente que el mercado estd demandando, siendo la base de esto la productividad y la
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competitividad; lo que se puede resumir en la busqueda del mejoramiento continuo. Por otra
parte, la calidad es la adecuacion al uso de lo que se estd ofreciendo, agregando ademas
satisfaccion del cliente; considerando al cliente como todo aquel a quien un producto o

proceso impacta. (Hernandez, Chamaceiro, & Atencio, 2009)

3.3.1 Satisfaccion

La satisfaccion en el empleo designa, basicamente, un conjunto de actitudes ante el
trabajo. Podemos describirla como una disposicion psicoldgica del sujeto hacia su trabajo (lo
que piensa de él), y esto supone un grupo de actitudes y sentimientos. De ahi que la
satisfaccion o insatisfaccion con el trabajo dependa de numerosos factores como el ambiente
fisico donde trabaja, el hecho de que el jefe lo [lame por su nombre y lo trate bien, el sentido
de logro o realizacion que le procura el trabajo, la posibilidad de aplicar sus conocimientos,
que el empleo le permita desarrollar nuevos conocimientos y asumir retos, etc. La satisfaccion
laboral ha sido definida como el resultado de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su
empleo, los factores concretos (como la compafiia, el supervisor, compafieros de trabajo,

salarios, ascensos, condiciones de trabajo, etc.) (Atalaya, 1999)

Ahora bien, la satisfaccion del Cliente Interno requiere de factores claves a considerar,
segun Uriel (2009), explica que cada miembro de una organizacién es cliente de otro
miembro. En algunos casos, la satisfaccion del cliente interno se ha utilizado como una mera
herramienta de marketing, arruinando a mas empresas de las que ha creado; en otros, la
aplicacion de los conceptos sobre la satisfaccion de los clientes internos como guia para la
estrategia de mercado, mejora de la calidad Yy estructura organizacional ha ayudado a
posicionarlas excelentemente. La satisfaccion puede ser definida como la provisién vy
gratificacion de todas las necesidades y deseos; se trata de dar respuesta a todas las
condiciones y demandas, provocando un sentimiento, un estado mental, de agradecimiento
(atendiendo a todo aquello que hace que una persona se sienta contenta). Asi mismo considera
que, conocer y superar las expectativas de los clientes internos satisfaciendo sus
requerimientos, no sélo se le mantiene contento al cliente interno, sino que también consigue
un grado mayor de responsabilidad laboral y de conciencia de la calidad total, al igual que la

empresa podré conseguir beneficios tanto en términos humanos como en econémicos.
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Ante esto, se realiza un plan para el logro de este servicio interno, segun Tortolero
(2010) el punto de partida para elaborar un plan apropiado de servicio interno es la correcta
identificacion de los clientes internos, que no sélo son los denominados empleados sino que
implica otras dependencias, sectores o personas que utilizan los servicios que aquella
organizacion presta para la consecucion de sus metas organizacionales. So6lo se deben
determinar el o los clientes principales y de ser posible clasificarlos de acurdo a categorias.
(Albrecht, 1992).

En donde, Tortolero (2010) continda explicando que una vez que se identifican los
clientes, se debe conocer sus necesidades y la forma en que la unidad de Recursos Humanos,
en relacion intima con su mision, puede ayudarles a satisfacerlas apropiadamente. Hay que
tener en mente las misiones de cada departamento o personas de la lista, sus criterios de
excelencia y los problemas que tienen que afrontar entre otros aspectos, para que de esta
manera establecer la conexion apropiada de actividades a emprender y recursos a utilizar.
Ahora se esta en la capacidad para definir la calidad del servicio para los clientes internos,
utilizando el enfoque de los momentos de verdad y estableciendo para cada uno de los
momentos criticos, un criterio especifico de calidad que se considere categorico para el
cliente. Con esto se puede preparar el paquete de servicio del cliente interno junto con los
criterios de evaluacion. Estos criterios deben ser discutidos con los clientes internos para
ratificarlos, modificarlos o incluir nuevos, debido a que atn no se haya contemplado. Para que
de esa manera se tengan grupos de criterios, que sean relevantes en funcion de las necesidades
y en consecuencia una base sélida para hacer una auditoria pertinente del servicio. (Albrecht,
1992; 1998). Se finaliza el proceso con el enunciado de la mision operacional o del servicio.
Para Albrecht la gente de la organizacion, necesita tener un mensaje que marque el rumbo.
Los gerentes tienen la responsabilidad de definirla y comunicarla junto con la estrategia del
servicio; solo de esta manera podran contribuir y apoyar a sus empleados de contacto con los

clientes.

Existe un elemento relacionado con la satisfaccion que permite al cliente interno
desempefiarse con éxito en las empresas y que influye de manera significativa, es el caso de la
Motivacion, definida como “aquella fuerza que impulsa al individuo a realizar una actividad o

a tener un determinado comportamiento en una situacion concreta” (Macmillan, 2012).
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Mientras que para Castro (2009), la Motivacion Laboral es el mantener culturas y
valores corporativos que conduzcan a un alto desempefio de sus integrantes, para esto es
necesario pensar en qué puede hacer la organizacion por estimular a los individuos y a los
equipos a dar lo mejor de ellos mismos, de manera que favorezca tanto sus intereses

personales, como los de la organizacion.

Es por ello que para motivar a los trabajadores Macmillan (2012) plantea, que hay que
tener en cuenta su escala de valores, su cultura, la situacién econémica del entorno en el que
viven o las metas u objetivos que pretenden alcanzar mediante el trabajo. La personalidad y las
necesidades de los trabajadores son los principales factores que directivos y gerentes deben
valorar a la hora de garantizar la motivacion de sus empleados. Para los trabajadores, las

principales fuentes de motivacion externa son:

— El dinero. No obstante, en ocasiones, a medida que un trabajador va mejorando su estatus
econdmico disminuye la importancia que le da al dinero. Por tanto, el dinero no motivara de la
misma manera a un trabajador que tiene sus necesidades cubiertas que a un trabajador que lo

necesita para subsistir.

— El reconocimiento dentro de la empresa. Un reconocimiento continuo puede dejar de ser

motivador y debe ser proporcional a la tarea realizada.

— La responsabilidad sobre el trabajo. Esta debe corresponder con la formacién y las

capacidades de cada uno.

— EI reconocimiento social. Un trabajo valorado y reconocido por la sociedad es una fuente

de motivacion por si mismo.

Por lo anterior mencionado, se indica que la gestion de Recursos Humanos es clave
para mantener a los individuos con el adecuado estimulo, ya que dentro de sus funciones
Recursos Humanos debe organizar y ejecutar las actividades inherentes de forma efectiva,
deben desarrollar equipos de trabajo con obligaciones y responsabilidades, colocando personas
con las aptitudes Optimas, con el objeto de cumplir a cabalidad los requerimientos de cada
puesto de trabajo para tratar de mejorar la situacion motivacional, realizando evaluaciones de

desempefio a la fuerza laboral, a fin de detectar y propiciar necesidades de capacitacién y
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desarrollo, con la finalidad de que éstos adquieran los conocimientos, habilidades, destrezas y

actitudes que requiera el cargo.
3.4 El Cliente

3.4.1 El Cliente Interno

La palabra cliente tiene su raiz en el término latino “cliens” que expresa la cualidad de
la persona que se apoya en otra para procurar su ayuda. De acuerdo al Diccionario
Enciclopédico ESPASA el cliente(a) es aquella “persona o entidad que suele utilizar los
servicios de un profesional o empresa” y “persona o entidad que compra en un

establecimiento”.

“De acuerdo al mercadeo y a la nueva orientacién empresarial, el cliente es aquel ente,
natural o juridico, a quien va orientada la empresa con el fin de satisfacer de manera
adecuada y con una excelente politica de calidad las necesidades propias al

mismo.”(Camacho, 2010)

El cliente interno es aquel miembro de la organizacion, que recibe el resultado de un
proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a la que podemos concebir como
integrada por una red interna de proveedores y clientes. Yo soy proveedor de quien recibe el

producto de mi trabajo, y cliente de quien me hace llegar el producto del suyo.

“En la relacion que establece el arte de servir se veran involucrados tres protagonistas
fundamentales: La Empresa prestadora del servicio, el representante de la empresa en
la persona de vendedor, despachador, agente comercial, etc., y el cliente/usuario. De
dicha interaccion se generard un beneficio mutuo derivado de la satisfaccion adecuada

de las necesidades detectadas.”(Camacho, 2010)

De acuerdo a Estrada y Borrero (1996), el resultado 6ptimo se mide de acuerdo a la
siguiente maxima: “Satisface a tu cliente sin perjudicar a tu empresa’. La
Empresa/Organizaciéon debe procurar, entonces, que exista un equilibrio en la relacion entre
sus clientes internos (empleados) y sus clientes externos (Clientes/Usuarios). Para lograr esto
se ha de procurar que los encargados de dirigir las actividades propias de la empresa sean

capaces de establecer, de acuerdo a la vision estratégica, relaciones adecuadas a nivel
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administrativo que motiven a los empleados (en todos los niveles) a ser excelentes en sus

relaciones con los usuarios.

Toda persona interviene en un proceso generador de resultados (productos o servicios),
que son entregados a un cliente. Si éste se encuentra en la misma organizacion (cliente
interno), utilizara los productos resultantes del proceso anterior como entrada (recursos) para
su propio proceso. A su vez, éste Ultimo elaborard las salidas oportunas (productos) que seran
utilizadas por otro cliente interno, o que llegaran hasta el mercado, dirigidas a clientes

externos.

“El Capital Humano de la organizacion. Todos aquellos que intervienen en el proceso
productivo y/o se relacionan con los Clientes/Usuarios que buscan la satisfaccion de
sus necesidades con los bienes/servicios de la empresa. El centro de las actividades
empresariales. La razon de ser de la organizacién. Todo aquel individuo que adquiere y
consume directa o0 indirectamente los bienes/servicios que ofrece la

empresa.”(Camacho, 2010)

Resumiendo lo expuesto anteriormente, para Karl Albrecht, El cliente interno es todo
el personal directo o indirecto que esta inmerso en las labores de produccién/prestacion del
bien/servicio que ofrece la organizacion. Los obreros, empleados administrativos, gerencia
media, servicios externos, proveedores de materia prima, etc., son los responsables de la
calidad que se ofrece de acuerdo a las necesidades del cliente externo. Cuando el despachador
de una tienda maltrata al comprador es un eslabon de la cadena que repercute negativamente
hasta el nivel mas profundo de la organizacion, genera una ola de publicidad negativa que

golpeara la imagen de la compafiia a niveles muy profundos.

Es necesario conocer mecanismo que plantea Albrecht para determinar como esta
funcionando la calidad de servicio dentro de la organizacion, y asi evaluar cada cierto tiempo
los aportes y necesidades de los clientes internos, a los que denomina ‘“Momentos de la
Verdad” referido a toda situacion en la que el cliente se pone en contacto con cualquier
aspecto de la organizacion y obtiene una impresion sobre la calidad de su servicio. Se
establece un andlisis del resultado de los Momentos de la Verdad desde el punto de vista de la

calidad vy a partir de alli comenzar a mejorar y perfeccionar el servicio. (Garaventa, 2011)
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Bermudez (2012) haciendo referencia a lo planteado por Albrecht, resefia que los
Momentos de la Verdad son cualquier situacion en la que el ciudadano-usuario se pone en
contacto con cualquier aspecto de la organizacion y obtiene una impresion sobre la calidad de
su gestion. No todos los momentos de la verdad son iguales. En una empresa caracteristica de
alto nivel de contacto con el cliente, puede haber més de cien tipos diferentes de momentos de
la verdad, pero por lo general, sélo algunos de ellos tendrdn un impacto critico sobre las
percepciones de los clientes. Existen los momentos criticos de la verdad que requieren una
atencion y una dedicaciones especiales. Los gerentes no pueden estar en todos lados a la vez,
por lo que necesitan escoger con cautela cuales son los aspectos de la operacion que tienen un
potencial mayor de impacto, ya sea positivo o negativo, sobre la satisfaccion de los ciudadanos
y sobre su intencién de realizar una nueva compra. Deben controlar estos aspectos especiales

del producto y ayudar al personal a dominarlos de forma eficaz.

En este sentido, Bermudez (2012) indica que se manifiesta como parte importante de
los momentos de la verdad un ciclo de servicio, que es la construccion basica de esos
momentos, en donde el servicio ya no es tarea del empleado, sino que ahora se convierte en el
momento de la verdad que él mismo controla. EI empleado ya no fabrica el producto, sino que
es parte del mismo. La calidad ya no es una ejecucion satisfactoria de la tarea asignada, sino
que ahora se la define como el resultado del momento de la verdad. Al igual que el concepto
de momento de la verdad, el ciclo del servicio es una poderosa idea para ayudar al personal de
servicio a modificar sus puntos de vista y a considerar a los ciudadanos como los ciudadanos
los consideran a ellos. El analisis y la mejora de los ciclos de servicio son elementos basicos

del proceso de manejo de la gerencia de servicios.
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El Triangulo del servicio interno

ORGANIZACION LIDERAZGO

Figura 1.Fuente: (Albrecht, 1998, p. 132.)

La Cultura de Servicio, para Albrecht es generar ambientes de calidad de servicio, se
construye partiendo de la plataforma organizativa y su consolidacién a través del tiempo, en el
que se implanten estrategias simples, en donde se identifiquen los sistemas de necesidades y
percepciones en una organizacion. Se implementa segin Albrecht un programa Modelo de
Gerencia del Servicio que posee cinco fases: entender al cliente, clarificar la estrategia del
servicio, educar la organizacién, poner en marcha las mejoras fundamentales y hacerlo
permanente. (Albrecht, 1998)

Por otro lado, la Cultura del Servicio es vista como el modo en como se hacen las cosas
e influye sobre el comportamiento y formas de relacionarse de las personas. Se debe
establecer: clara vision del servicio, permanente prédica sobre el servicio por parte de los

ejecutivos, el cliente esta primero, el servicio de calidad es esperado por todas las personas
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involucradas, el servicio de calidad es recompensado. De esta forma se mantiene una actitud
amistosa, rapidez, flexibilidad frente a solicitudes inusuales, tiempo de respuesta en marcha,
etc. (Garaventa C., 2011)

Con respecto al Liderazgo se materializa en las acciones de los supervisores directos de
los empleados, cuyo papel es atender las necesidades y expectativas de sus trabajadores y
motivarlos hacia el logro de las metas, de la misma manera que la gente lo hace con el cliente
interno. (Albrecht, 1998). El lider de la Calidad de Servicio debe generar una mentalidad de
servicio dentro de la organizacion, de alli que, escuchando la voz del cliente se podran conocer
sus expectativas, 1o que ocurre con el desempefio y por qué, y lo que debe hacerse para
mejorar, también es la base para establecer un rumbo estratégico global, es decir, una
estrategia de servicio que sirve de guia para el camino a seguir por todos en la
organizacion.(Albrecht & Zemke, 1999). Debe existir por ello una retroalimentacion para asi

implementar mejoras en los procesos, brindando confianza con sus clientes internos.

El tercer componente clave es la Organizacion, que ofrece el apoyo necesario para que
los empleados se sientan satisfechos y para que los lideres puedan cumplir con su labor, lo
cual es similar a los sistemas amables disefiados para satisfacer las necesidades de los clientes
internos. (Albrecht, 1998). La estructura y los sistemas que han de estar a disposicion de los
trabajadores tiene algunas caracteristicas propias del servicio como son: estructura que facilita
la velocidad de sus operaciones; continuos cambios que lleve a desarrollar formas que
conduzcan a satisfacer las necesidades de terceros y valor agregado en cada uno de sus
procesos como elemento fundamental de la supervivencia de la organizacion. (Vargas &
Aldana, 2006).

Mesias (2010) cita al Karl Albrecht en la Gerencia de Servicio, definiendo a los
Sistemas Amables como, el sistema de prestacion de servicios en que se apoya el empleado
esta verdaderamente disefiado para la conveniencia del cliente y no para la conveniencia de la
organizacion. Las instalaciones fisicas, las politicas, procedimientos, métodos y procesos de
comunicacion, todo le dice al cliente: “Toda esta infraestructura estd para satisfacer sus

necesidades”.



36

Ahora bien, el Cliente Interno, segin (Garaventa, 2011) surge de la idea de un asesor
de empresas, escritor y conferencista, Karl Albrecht, especialista en gerencia de servicios,
estrategias empresariales y de organizacion que ha desarrollado en los ultimos afios la idea de
“Servicio al Cliente Interno”, basado en “si deseas que las cosas funcionen fuera, en primer
lugar debes conseguir que funcionen dentro de la empresa”. Fundamentado en el Servicio de
Calidad Total (SCT), el cual transforma a la organizacion a partir de una cadena de calidad,
que incorpora a todas las personas, los procesos y la infraestructura en la contribucion de un
resultado final, en donde el Cliente Interno se presenta como un método, en el que cada
integrante de la organizacion posee una mision y un objetivo que cumplir con relacion a los

objetivos de la empresa.

Ante esa premisa es necesario realizar las siguientes conceptualizaciones sobre el

Cliente Interno:

Segln Camacho (2011), el cliente interno es todo el personal directo o indirecto que
estd inmerso en las labores de produccion/prestacion del bien/servicio que ofrece la
organizacion. Los obreros, empleados administrativos, gerencia media, servicios externos,
proveedores de materia prima, etc., son los responsables de la calidad que se ofrece de acuerdo
a las necesidades del cliente externo. Cuando el despachador de una tienda maltrata al
comprador es un eslabon de la cadena que repercute negativamente hasta el nivel mas
profundo de la organizacion, genera una ola de publicidad negativa que golpeara la imagen de

la compafiia a niveles muy profundos.

Por su parte Rivero (2010), expresa que el cliente interno es aquel miembro de la
organizacion, que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma
organizacion, a la que podemos concebir como integrada por una red interna de proveedores y
clientes. Yo soy proveedor de quien recibe el producto de mi trabajo, y cliente de quien me
hace llegar el producto del suyo. “Cada persona dentro de la organizacion tiene unas funciones
y responsabilidades definidas dentro del proceso al que pertenece. Al destinatario de este

“trabajo” le denominaremos “cliente interno”. (Muro, 2010)

En la actualidad, para Salvador (2009), las organizaciones estan obligadas a enfrentar

nuevos retos, a la satisfaccion de sus trabajadores o clientes internos, quienes representan la
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unidad fundamental dentro del impacto de su labor en relacion a la naturaleza del proceso que
ejercen dentro de las metas y objetivos de la empresa, mas que sus subordinados o empleados
constituyen el eslabén fundamental en la cadena de la eficiencia y la sostenibilidad del
mercado actual de competencia, tan cambiante y exigente. Mientras el talento humano se
sienta mé&s parte de la empresa, mas importancia pondré en el desempefio de sus labores y serad
capaz de cumplir las exigencias extrinsecas e intrinsecas que el cargo le exija. “La gestion de
la satisfaccion laboral es una gestion de complemento que tiene lugar en la organizacion y esta
dada por la fusion entre las politicas, planes, acciones, y programas encaminados a tocar de
cerca los puntos neurdlgicos de cada trabajador como célula bésica para la reproduccion
empresarial definiendo asi los niveles de exigencias, con el objetivo de conocer el grado de
satisfaccion de su personal. Una vez que se logre su satisfaccion, este multiplicara con creces

sus esfuerzos y pondra mas empefio y dedicacion en la labor que realiza”.(Salvador, 2009)

La satisfaccion de los clientes internos es determinante para el éxito o fracaso de
cualquier compafiia, tanto en sus relaciones con el mercado como en el ambito organizacional.
Las iniciativas para la mejora de la calidad basadas Unicamente en resultados externos, en las
que falta informacion de los clientes internos, estan inevitablemente condenadas al fracaso.
Estas iniciativas se frustran por desconocimiento de los requerimientos de los clientes internos

y la necesidad de conectar la satisfaccion y la medida de los avances internos. (Uriel, 2009)

Para darle méas relevancia al papel que cumple el Cliente Interno dentro de la
organizacion, se indica brevemente su funcion e impacto dentro de la misma: Toda persona
interviene en un proceso generador de resultados (productos o servicios), que son entregados a
un cliente. Si éste se encuentra en la misma organizacién (cliente interno), utilizara los
productos resultantes del proceso anterior como entrada (recursos) para su propio proceso. A
su vez, éste Gltimo elaborara las salidas oportunas (productos) que seran utilizadas por otro
cliente interno, o que llegaran hasta el mercado, dirigidas a clientes externos. (Aiteco, 2006).
De este proceso dependera el nivel de calidad de los productos o servicios y del éxito que

tenga la empresa al lograr los objetivos trazados.

3.4.2 El Cliente Externo
El Cliente, de acuerdo a Arellano (2000) es “el que compra o consigue el producto” y

el Consumidor es quien “usa o dispone finalmente” el “producto en cuestion”. El Cliente
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puede no ser el consumidor de acuerdo a determinadas circunstancias, por ejemplo el hombre
que compra a su esposa un producto de higiene femenina no es el consumidor, pero el cliente
que compra una hamburguesa en Mc. Donalds para su consumo si estd cumpliendo su rol de

disposicion del producto.

El Cliente Externo es, por tanto, la razén de ser de los esfuerzos organizacionales, es el
centro de cada actividad surgida desde la deteccion de la necesidad, el disefio y produccion del
bien/servicio, las actividades de marketing tendientes a comercializarlo y el acto final de
intercambio con la participacion de un representante de la empresa y el comprador. Si se
cumplen adecuadamente los acuerdos establecidos entre las partes y la atencion es la adecuada
se lograra el objetivo de establecer una relacion de fidelidad cliente — organizacion; en caso
contrario se estara generando todo un proceso de caracter negativo que afectara a la empresa

con desagradables consecuencias.(Camacho, 2010)

Lo adecuado en la relacion entre el cliente interno y el cliente externo es establecer una
relacién de ganar — ganar, sin perjudicar de ninguna forma el futuro econémico de la empresa,

como explican Estrada y Borrero (1996): “Satisface a tu cliente sin perjudicar a tu empresa

El Tridngulo del servicio externo

ESTRATEGIA

CLIENTE

EXTERNO

SISTEMAS LA GENTE

Figura 2.Fuente: (Albrecht, 1988, Gerencia del Servicio)
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Para entender la importancia que tiene el Cliente Interno para una organizacion, es
necesario conocer al Cliente Externo que segun Albrecht se presenta con los mismo
componentes con diferentes denominaciones, como lo son: la Estrategia del servicio, la Gente

y los Sistemas.

La Estrategia del Servicio, en el caso del Cliente Interno representa a la Cultura de
Servicio, definida por Vargas y Aldana (2006) a través del Triangulo de Servicio Externo
planteado por Albrecht en su Gerencia del Servicio, es considerado como una idea unificadora
que orienta la atencién de la gente de la organizacion, hacia las prioridades reales del cliente y
focaliza a toda la organizacion. Es el resultado del pensamiento empresarial y toma en cuenta
tres elementos: la investigacion del mercado, la mision del negocio y los valores, principios y
objetivos, los cuales se encuentran en los grandes propdsitos organizacionales. (Vargas &
Aldana, 2006).

Por su parte, la Gente, en el Cliente Interno representa al Liderazgo presente dentro de
la Organizacion, se puede considerar como el personal de contacto permanente, aquellos
integrantes de la empresa, cuya funcion consiste en atender publico o clientes. EI personal de
contacto debe estar siempre con las personas que con sus decisiones dan vida a la empresa y
accionan toda la cadena de valor hacia los clientes. (Vargas & Aldana, 2006)

Los Sistemas y recursos, para el Cliente Interno corresponden a la Organizacion, desde
la alta direccién hasta los empleados de base, deben desempefiarse conforme a los diferentes
sistemas, procesos Y actividades establecidos, en los cuales se apoya el empleado, ellos deben
estar debidamente disefiados para la convivencia del cliente y no para la convivencia de la
organizacion. Las instalaciones fisicas, las politicas, los procedimientos, los métodos de
comunicacion han de decirle al cliente “estamos para satisfacer sus necesidades”. (Vargas &

Aldana, 2006)

A través de estos componentes, se define el Cliente externo como aquellos que buscan
satisfacer sus necesidades y expectativas, mediante es uso, consumo, utilizacion o disfrute de
los productos o servicios en su vida cotidiana y pagan a otros por lo que requieren. (Vargas &
Aldana, 2006)



3.4.3 Diferencias entre Cliente Interno y Cliente Externo

40

Como lo fue expresado en los puntos anteriores, en una Organizacion existen con

componentes, 0 protagonistas esenciales en el funcionamiento y desarrollo de la misma. El

capital humano es lo mas importante, es el factor determinante en el cumplimiento de los

objetivos organizacionales, por ende, podemos sintetizar las diferencias claves entre los 2 tipos

de clientes presentes en toda organizacion.

Tabla N°1. Diferencias entre clientes internos y externos

Diferencias Clientes Internos Clientes Externos

Las  necesidades | Buscan satisfacer necesidades de | Buscan satisfacer una

que satisfacen afiliacion,  seguridad, autoestima, | necesidad mayoritaria Y
autorrealizacion, poder, seguridad | facilmente identificada,
monetaria alimentacion, transportacion,

sed, recreacion, etc.

Las formas en que
retribuyen sus
necesidades

Retribuyen la satisfaccion de una
necesidad mediante el propio esfuerzo
fisico y mental. Recibe menos dinero

Retribuyen la satisfaccion de
una necesidad mediante el
dinero. Paga méas que le costo

que el equivalente al esfuerzo | del producto recibido.
realizado.
El poder de | Los proveedores de trabajo resultan | Cuando se siente insatisfecho
eleccion del cliente | escasos, por lo que los clientes | con su proveedor, lo puede

internos estan dispuestos a cualquier
cosa por conseguir un trabajo donde
satisfacer sus necesidades

abandonar y buscar otro (hoy
en dia no existe un Unico
proveedor de un producto o un
servicio, y las diferencias entre
los proveedores son cada vez

menores)
Duracion del | Es un poco maés larga, en este caso | La duracion de ciclo de
proceso de | generalmente interactian casi todos | servicio resulta relativamente

satisfaccion de las
necesidades
(duracién del ciclo
del servicio)

los dias como minimo 8 horas de las
24 del dia, rara vez son satisfechas sus
necesidades de forma inmediata, sino
durante el transcurso del tiempo.

mas  corta, de  forma
esporadica, esto hace que se
vea obligado a realizar una
valoracion de la calidad del
producto o servicio recibido en
funcién de la relacién entre lo
que obtuvo y lo que esperaba
obtener.

Fuente: (Lopez, 2008)
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Por medio del cuadro de diferencias planteado anteriormente, se evidencia que el
cliente interno se enfoca en sus necesidades personales lo que se desea, mientras que el
externo son necesidades comunes y generales de acuerdo al servicio que preste la organizacion
y de esta manera queda de manifiesto el esfuerzo del cliente interno que es recibido por el
cliente externo, que mantienen su relacion dentro de una empresa por el servicio prestado y el

recibido, en donde cada cliente posee un rol definido y establecido para la misma.
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CAPITULO IV

MARCO CONTEXTUAL

4.1 Descripcion del Estudio

Para lograr la calidad del servicio al cliente interno y satisfacerlo, hay que determinar
quién lo va hacer y como funciona, la gestion de recursos humanos es la unidad que
administra y gestiona en colaboracién con toda la organizacion para lograr la calidad de este
servicio, “consiste en la planeacion, la organizacion, el desarrollo, la coordinacion y el control
de la técnicas capaces de promover el desemperio eficiente de personal, en la medida en que la
organizacion representa el medio que le permite a las personas que colaboran con ella alcanzar
objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.” (Chiavenato,

1988).

Es por ello que el departamento de recursos humanos de toda organizacion desempefia
un papel fundamental en el desarrollo humano y profesional de todo el talento que conforma la
misma. El proyecto estara vinculado con dicho departamento para conocer cdmo se maneja en
una empresa de naturaleza extranjera en el logro de la calidad de servicio de sus clientes

internos, los cuales la mayoria esta formado por personal nacional.
4.2 Unidad de Estudio

4.2.1 Breve historia de la industria petrolera en Venezuela.
El contexto del proyecto se desarrollara en una empresa fuertemente vinculada con la
economia Venezolana, la cual estd orientada principalmente a la explotacién petrolera, como

fuente de mayor riqueza e ingreso para la industria nacional.

La historia contemporanea venezolana y sobre todo la del siglo XX se relaciona
estrechamente con la historia del petroleo. Esa comprobacion previa hace hincapié en la
emergencia de un Estado con un poder central instaurado, dependiente de recursos otorgados

por compafiias trasnacionales que sacan provecho de concesiones en el territorio venezolano.
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Un poder perfilado central y consolidado bajo el mandato de Juan Vicente Gomez entre 1908
y 1935 va a originar un cambio en cuanto a la configuracion del pais con el inicio de la
explotacion petrolera.(GUIBLIN, 1999)

A principios del siglo XX la actividad econémica del pais radica en el sector agricola y
principalmente en las exportaciones del cacao y del café cuyo crecimiento se justifica por una
demanda constante de los paises europeos o estadounidenses. Por ser un pais agricola se
considera uno de los paises mas pobres de América latina hasta la inauguracion de un nuevo
modelo de desarrollo econémico y la modernizacién del Estado y de la sociedad civil que
posibilita la sustitucion de las exportaciones agricolas por el proceso de exportaciones masivas
de petroleo. “Con el auge de la explotacion del petréleo a comienzos del presente siglo se
asentd en nuestro pais un gran proyecto nacional: la modernizacion.” (Tito, 2008) El auge de
las exportaciones petroleras transforma el pais rural en un pais fuertemente urbanizado,
modificando la actividad de la poblacion y la ideologia de la produccion y el mercado.

Especificamente se tomara el sector petrolero, ya que existen empresas de caracter
extranjeras que trabajan de la mano con empresas nacionales en la explotacion y obtencion del
petroleo como fuente de riqueza y desarrollo mundial, esto con la finalidad de conocer cuéles
son los elementos determinantes dentro de la cultura, liderazgo y dotacion de herramientas por
parte de la organizacion entre las unidades y como esta se ve determinada por la calidad del
servicio que se le presta al cliente interno, como elemento fundamental en el desarrollo de la

empresa.

4.2.2.- Historia y Descripcion de una empresa extranjera con importancia en el sector
petrolero en Venezuela

En tal sentido, se ha considerado relevante y objeto de estudio establecer las estrategias
de servicios en la empresa petrolera de origen estadounidense ChevronCorporation, quien
participa en proyectos en Venezuela, dedicado a la produccién de petréleo y productos
asociados, tanto en tierra firme (costa adentro) como costa afuera, a través de asociaciones con
Petroleos de Venezuela, Sociedad Anonima (PDVSA). Actualmente participan en seis
proyectos importantes, entre los cuales se pueden mencionar los denominados Petroboscan,

Petroindependiente, Petroindependencia, entre otros.
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Chevron, es una empresa presencia activa en mas de 180 paises alrededor del mundo.
Participa en todas las operaciones de explotacion, produccion, refinacion, transporte,
comercializacion y generacion de energia. Con sede en California — Estados Unidos, busca ser
la empresa mas admirada por su gente, sus alianzas y su desempefio. Se constituye como una
empresa petroleraestadounidense con existencia desde 1911 en California, tras la disolucion
del trust Standard Oil, la cual dispone de importantes yacimientos petroliferos y de gas
natural, refinerias de petréleo y buques petroleros, se desarrolla dentro de la industria petrolera
y minera a nivel mundial. Su plan de negocio lleva un gran progreso, ya que, ha logrado
establecerse en paises Latinoamericanos, como lo son Argentina, Brasil, Colombia, Trinidad y
Venezuela. (Home, 2013)

En Venezuela, Chevron es socio de Petréleos de Venezuela (PDVSA) en las empresas
mixtas Petroboscan y Petroindependiente ubicadas en el Estado Zulia, y en Petropiar ubicada
en el Estado Anzoategui donde se produce y refina el crudo extra pesado de la faja, para
transformarlo en producto de alta aceptacion en los mercados. Chevron es socio de PDVSA en
la empresa mixta Petroindependencia para el desarrollo del campo Carabobo 3 en la Faja del
Orinoco. En la actualidad Chevron es operador del blogue 2 y 3 de la PlantaformaDeltana y ha

sido invitado a participar en el primer tren de Gas Natural Licuado del pais.

En la actualidad la cabeza central de la organizacion esta representada por Don
Stelling, quien ocupa el cargo més alto del organigrama como Director — Gerente de Chevron
Latinoamérica Exploracion y Produccion. Es preciso sefialar que en Venezuela se encuentra
la sede principal a nivel administrativa de Chevron Latinoamérica, la cual es llamada a lo

interno como LABU, que constituyen a la Argentina, Brasil, Colombia, Trinidad y Venezuela.

Chevron busca personas orientadas a impulsar el mundo de la manera mas limpia e
inteligente, por eso emplea a personas con habilidades para trabajar en equipo para mantener
su posicion de alto desempefio, personas enfocadas en la seguridad personal y el cuidado del
medio ambiente, personas orientadas al logro y resultados efectivos y positivos, personas con
alto nivel de integridad y capaces de transformar los problemas en soluciones. (Chevron,
2012)


http://es.wikipedia.org/wiki/Petr%C3%B3leo
http://es.wikipedia.org/wiki/Petr%C3%B3leo
http://es.wikipedia.org/wiki/1911
http://es.wikipedia.org/wiki/California
http://es.wikipedia.org/wiki/Trust
http://es.wikipedia.org/wiki/Gas_natural
http://es.wikipedia.org/wiki/Gas_natural
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Chevron representa una organizacion de naturaleza transnacional, por ende, se obtiene
un cultura un tanto diversa en funcion de costumbres, relaciones interpersonales entre otras,
pero en si la organizacion a través de su gran valor de Diversidad, busca involucrar a todos lo
que la componente en la estrategia empresarial, a través de las relaciones interpersonales, la
comunicacién es un factor determinante dentro del desarrollo empresarial, el contacto de los
unos con los otros, por ello el hablar inglés es obligatorio, ya que, el contacto con personal que
ocupe cargos gerenciales alto dentro del organigrama es a diario, existe el respeto pero para

Chevron todo su personal pertenece a un mismo estandar.

La estrategia de Chevron va orientada hacia la seguridad y excelencia operacional,
donde los objetivos son mantener y mejorar el desempefio de clase mundial en seguridad,
ambiente y confiabilidad. Se enfoca en la ejecucion de proceso critico de la excelencia
operacional y en el compromiso de los lideres con los empleados, contratistas y socios a fin de

fortalecer y difundir la cultura de excelencia.

La cultura organizativa es un poco diversa ya que, se tienen contacto con personas de
cualquier pais del mundo, los denominados expatriados; como con persona procedente de
otros estados de Venezuela, los denominados impatriados. Por ende, Chevron es una
organizacion pluricultural. (Chevron, 2012)

Chevron en su pagina oficial expresa que enfoca su gestion en ‘Ayudar a construir
paises y comunidades’. Sabemos que las alianzas basadas en el beneficio mutuo son la mejor
forma de construir comunidades Fuertes y autosuficientes y un ambiente de negocios estable.
El objetivo es ayudar a mejorar la calidad de vida de los paises y comunidades que hospedan y
en los cuales opera Chevron. Desde Africa hasta Latinoamérica, construye alianzas duraderas
y mutuamente beneficiosas, que estimulan un crecimiento econdémico y desarrollo social

sustentable.
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CAPITULO V

MARCO METODOLOGICO

El objetivo de este capitulo se especifica sobre los aspectos esenciales a nivel
metodologico con el cual se llevd a cabo la investigacion, cubriendo los siguientes puntos:
Tipo de Investigacion y Disefio de Investigacion, Poblacion y Muestra, Operacionalizacion de
Variables, Estrategias, Técnicas e Instrumento de recoleccion de datos, procedimiento de
recoleccion de los datos, procesamiento de los datos, validacion cualitativa y cuantitativa del

instrumento.

5.1 Tipo de Investigacion y Disefio de Investigacion

El tipo de investigacion indica la profundidad del estudio, por ello para Analizar la
Calidad de Servicio al cliente interno nacional del nivel supervisorio por la unidad de recursos
humanos, en una empresa extranjera perteneciente al sector petrolero y energético, con base a
los componentes del triangulo de servicio de Karl Albrecht, se abordaré a través de un estudio
Exploratorio Descriptivo, se sefiala un estudio Exploratorio, ya que el objetivo fue examinar
un tema o problema de investigacion poco estudiado, de manera que se pudo familiarizar con
el tema diciendo como es y como se manifiesta el fendmeno, para lograr describirlo, es el caso
de un estudio Descriptivo, el cual busco especificar las propiedades/caracteristicas importantes
de personas, grupos o fenémenos que sean sometidos a analisis.(Toro & Parra, 2006, pags.
137-138)Permiten detallar el fendmeno estudiado basicamente a través de la medicion de uno
0 méas de sus atributos. Mediante esta definicion se plantea que el fendmeno a describir
corresponde a la Calidad de Servicio al Cliente Interno segun Karl Albrecht y sus

componentes que lo caracterizan ofrecidos por la Gestion de Recursos Humanos.

El Disefio de la investigacion pretende “dar de una manera clara y no ambigua
respuestas a las preguntas planteadas en la misma” (Rossel, 2005). Por su parte Blanco (2011)

Se refiere al plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacidn que se requiere en
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una investigacion. En este sentido se utilizd un disefio No Experimental en el cual “...no se
construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente por el investigador. En la investigacion no experimental las variables
independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, el investigador no tiene control
directo sobre dichas variables, no puede influir sobre ellas porque ya sucedieron, al igual que
sus efectos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 1991, p. 189). Es por ello, que la Calidad de
Servicio al Cliente Interno no es una variable que se puedo manipular, sino que ya estaba
dada, solo se pudo observar su comportamiento mediante el estudio de sus componentes

establecidos por Karl Albrecht.

Segln su dimensién temporal corresponde a un Disefio Transversal o Transaccional
“se recolectan los datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 1991, p. 192). La investigacion no se dio en distinto tiempos, sino en un mismo
momento donde se logrd6 medir la Calidad de Servicio al Cliente Interno nacional en la

empresa extranjera del sector petrolero y energético.
5.2 Unidad de Andlisis

Entendiendo que la unidad de analisis segin Rebollo (2008) son los componentes del
universo sobre los cuales se mediran las variables en estudio, en este caso corresponde a la
opinién de los empleados de Chevron sobre la calidad de servicio ofrecida por Recursos

Humanos.

5.3 Poblacién y Muestra

Cuando se habla de Poblacion se refiere a “un agregado total de casos que cumple con
una serie predeterminada de criterios” (Robledo, 2004). La poblacion es la unidad que se
desea estudiar, en este sentido se considera que la poblacion a investigada fue el nivel
supervisorio nacional de Chevron, ya que se reconoce que dentro de una organizacion existen
diversos tipos de clientes con necesidades y niveles de poder diferentes. Partiendo de este
punto, se considera que el personal supervisorio posee mayor objetividad, vision estratégica y

puede evaluar de forma maés directa el servicio ofrecido por la gerencia de Recursos Humanos.
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(Larrazabal & Somoza, 1999) En Chevron, empresa transnacional, en la cual su sede principal
esta en la ciudad de Caracas.

Para llevar a cabo la investigacion se establecié una Muestra representativa de la
poblacion estudiada, definida como: “tomar una porcidén de una poblacion como subconjunto
representativo de dicha poblacion” (Grajales, 2000). En este sentido, la muestra corresponde
al nivel supervisorio nacional ubicado en la ciudad de Caracas, entendiendo que Chevron
posee tres sedes en Venezuela, las cuales son Puerto la Cruz, Maracaibo y Caracas, en donde
la principal razon de este muestro intencional esta dado porque la unidad de Recursos
Humanos estd ubicada en la ciudad de Caracas y para efectos de esta investigacion es
necesario la opinion del nivel supervisorio nacional que posea contacto directo con esta unidad
que presta servicio a sus clientes internos y conocimiento de como se da su gestion.
Aplicandose un muestreo teorico en la empresa que representan la poblacién a estudiada, este
tipo de muestreo se caracteriza segin Glaser y Strauss (2012) por ser un proceso de
recoleccion de datos para generar una teoria por la cual el analista conjuntamente selecciona,
codifica y analiza su informacion y decide qué informacion escoger luego y donde encontrarla
para desarrollar su teoria tal como surge. Las decisiones iniciales para la recoleccion teérica de
informacidn, estan basadas solamente en una perspectiva general y sobre un tema general o el

area del problema.

Se presenta a continuacion la siguiente disgregacion con la finalidad de conocer como

esta constituido el nivel supervisorio en Chevron:

e Total nivel supervisorio Chevron ( Ciudades: Puerto la Cruz, Maracaibo y Caracas) =
239

e Total nivel supervisorio Expatriados = 31

e Total nivel supervisorio Nacional= 166

e Total nivel supervisorio Ciudad de Caracas= 46
- Gerentes de primera linea =10
- Gerentes de segunda linea = 12

- Coordinadores de area/ Supervisores/ Lideres = 24
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Para la muestra tomada del total de la poblacion de Chevron, se les aplicard el

instrumento a managers, coordinadores y supervisores de las siguientes areas:

- Gerencia de Finanzas.

- Gerencia de Asuntos Publicos.

- Gerencia de Excelencia Operacional &Higiene y Seguridad.

- Gerencia de Cadena de Suministros.

- Gerencia de Tecnologia e Informacion.

- Gerencia de Recursos Humanos, a la cual de manera simultanea se aplicara
entrevista grupal a los lideres de la unidad, para conocer sus estrategias en cuanto
al servicio que prestan a la empresa, y saber si poseen un modelo de gerencia de

servicio interno.



5.3.1 Tabla N°2. Operacionalizacion de la Variable: Calidad de Servicio (Cuestionario)
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NOMINAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Cultura de servicio: | Vision Integral de la Cultura de |7
percepciones y | Servicio

Es la capacidad de satisfacer al cliente en | necesidades sobre los | Percepcion sobre el Tiempo de
sus  necesidades,  expectativas Yy | ambientes de calidad de | Respuesta 1
requerimientos, es la satisfaccion que se | servicio, a partir de la | Percepcion sobre la Confiabilidad 2,3
CALIDAD DE | le proporciona al cliente interno a través | consolidacion de la Percepcion sobre la Atencion 456
SERVICIO del servicio generado a partir de la | plataforma organizativa e
Cultura, Liderazgo y la | implementacion de
Organizacion.(Hernandez, Chamaceiro, & | estrategias simples.
Atencio, 2009) (Albrecht, 1998)
Liderazgo enfocado en el | Vision  Integral del Liderazgo
servicio: Acciones de los | enfocado en el servicio 8
supervisores que atienden Expectativas 9
a las necesidades y
Motivacion al logro de metas 10,11,12

del

interno y los motiva al

expectativas cliente
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logro de las metas.

(Albrecht, 1998). Necesidades 13
Organizacion orientada | Vision Integral de la Organizacion
al servicio: apoyo | orientada al servicio 14
necesario para que | Instalaciones fisicas 15, 16,
empleados y  lideres 21
cumplan con su labor, | Politicas 17
sistemas amables
- . Métodos y procesos de comunicacion | 18, 19
disefiados para satisfacer
necesidades de los clientes

Procedimiento 20

internos. (Albrecht, 1998).
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532 Tabla N°3. Operacionalizacion de la Variable: Calidad de Servicio (Entrevista Grupal)
NOMINAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS de Entrevista Grupal
Tiempo de Respuesta 1,16
Es la capacidad de | Cultura de servicio Confiabilidad 12 14
satisfacer al cliente
Atencion 1,2,45
en sus
necesidades, Expectativas 9,20
CALIDAD expectativas y | Liderazgo enfocada en "yiivacion al logro de 3,10
DE requerimientos, es | €l servicio metas
SERVICIO la satisfaccion que Necesidades 9, 14,
se le proporciona - —
prop Instalaciones fisicas 7,19, 18

al cliente interno a
través del servicio
generado a partir

de la Cultura,

y la
Organizacién.(Her

Liderazgo

nandez,
Chamaceiro, &
Atencio, 2009)

Organizacion

orientada al servicio

Politicas 6, 8, 10, 12, 14, 15,23
Métodos y procesos de 4,5,11, 22
comunicacion

Procedimiento 13,21
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5.4 Estrategias, Técnicas e Instrumento de recoleccion de datos

Para la presente investigacion se considerd pertinente que para recolectar los datos, se
debia aplicar un instrumento que se ajustard al modelo de estudio, en otras palabras, segun
Hernandez (1991) el instrumento debe estar disefiado para el estudio especifico de la variable
de investigacion, y aplicable en la empresa seleccionada del sector petrolero (Chevron) que
permita abarcar todos los componentes claves que conforman el Tridngulo de Servicio Interno
propuesto por Karl Albrecht, como lo son la Cultura, el Liderazgo y lo que ofrece la
Organizacion enfocados en el servicio, a través de la Gestion de Recursos Humanos. Como se
menciond anteriormente se aplicd a una muestra representativa por medio de un muestreo
tedrico, para lograr garantizar a través de la escogencia de aquellos que se encuentre mas
vinculados con la unidad de recursos humanos en el nivel supervisorio administrativo, una
validez y confiabilidad del procedimiento de recoleccion y andlisis de informacion. Por ello,
para el estudio se plante6 la aplicacion de un Cuestionario de elaboracion propia con preguntas
que aborden todas las dimensiones de la variable, cuyas respuestas estaran codificadas en
escalas, este instrumento sera aplicado en el nivel supervisorio nacional del area de caracas

para aquellos que reciben el servicio prestado por Recursos Humanos.

Con el fin de obtener la informacidn necesaria para la investigacion, este Cuestionario
permitio cubrir todos los indicadores presentados en la Operacionalizacion de variables, con
preguntas cerradas, con respuestas que van de “Totalmente de acuerdo” a “Totalmente en
desacuerdo” (ver tabla 4), facilitando el procesamiento de los datos al momento de su
aplicacion donde se deben cumplir con ciertas pautas, el primero de ellos se refiere a la validez

y el segundo a la confiabilidad.
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Se presentard a continuacion la codificacion que se presenta en el instrumento de

recoleccion:

Tabla N° 4. Codificacién de items

Cddigo | Categoria de respuesta
1 Totalmente de acuerdo

2 De acuerdo

3 Neutral

4 En desacuerdo

5 Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Otra herramienta a utilizada para la recoleccion de los datos, fue la aplicacion de una
Entrevista Grupal a los 6 lideres de la unidad de Recursos Humanos, esto para obtener la
vision de la propia unidad de cdmo se aplica su estrategia de servicio, la funcionalidad de su
implementacién y conocer su percepcion de la cultura de servicio, el enfoque de liderazgo
sobre el servicio y el apoyo que ofrece la organizacién para que esto se lleve a cabo. Las
entrevistas grupales “consisten en exponer a un grupo de personas a una pauta de entrevista
semi-estructurada. Es una entrevista que sigue un esquema semejante al de la entrevista
individual. Sin embargo, el entrevistado no es un individuo, sino un grupo de cinco o seis
personas, seleccionadas por ser representativas de algun segmento importante de la
organizacion, como por ejemplo, miembros de un departamento, o representantes de los

empleados, o mandos medios, u obreros, etc.” (Rodriguez, 2005, pag. 103)

5.5 Validacion y confiabilidad del instrumento

Se evaluaron los resultados de la prueba piloto y de esa manera se le realizaron las
modificaciones necesarias, determinando su validez y confiabilidad, detallando que cubra con
todas las dimensiones e indicadores, para luego aplicar el instrumento final a la muestra que se
determind como representativa, a través de un muestreo tedrico. El instrumento corresponde a

un Cuestionario de preguntas cerradas, se pasé al analisis de los datos obtenidos, que por las
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caracteristicas que presenta fue un andlisis descriptivo que comprende: “distribucion de

frecuencias, medidas de tendencia central, desviacion estandar, varianza” (POSECO, 2008).

En la presente investigacion, se emple6d la validacién de contenido, definida por
Herndndez y Baptista (2003) como el grado en que el instrumento refleja un dominio
especifico de contenido de lo que se mide. A tal efecto, se disefid una primera version de los
instrumentos. Para ello se les entrego un (a) instrumento de validacion previamente disefiado,
(b) el modelo del cuestionario disefiado, (c) una breve descripcién del problema y los

objetivos de la investigacion, (d) el cuadro de la operacionalizacion de la variable.

5.5.1 Validacion Cualitativa

Para una validacion cualitativa se aplico el juicio de los expertos basado en la
concordancia de las respuestas con los objetivos, dimensiones e indicadores del estudio,
mediante una escala de valoracion de ponderaciones cualitativas y se planted en términos de
comprobar: (a) si los items eran representativos de la variable que se queria medir, (b) si las
preguntas eran las adecuadas para recoger la informacion y responder asi los objetivos de la
investigacion, (c) si los items se encontraban relacionados con el tema de la investigacion, (d)

si existe coherencia en la redaccion de los items.

Los resultados de las opiniones aportadas por los expertos consultados indicaron que

los items eran pertinentes, los expertos consultados fueron los siguientes:

- Tito LaCruz:
Profesion: Socidlogo; consideré pertinente las preguntas con los objetivos, las
preguntas con las variables, medianamente suficiente con las dimensiones (sefialo
la redaccion de preguntas con relacion a la dimensidn); pertinente las preguntas con
indicadores y adecuada redaccion de las preguntas. Aprobando finalmente el
instrumento de Calidad de servicio al cliente interno.

- Eduardo Quevedo:
Profesion: Industridlogo; considerd pertinente las preguntas con los objetivos, las
preguntas con las variables, las preguntas con las dimensiones; pertinente las
preguntas con indicadores y adecuada redaccion de las preguntas. Aprobando

finalmente el instrumento de Calidad de servicio al cliente interno.
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- Scarlet Rotjers:
Profesion: Industrilogo; consider6 pertinente las preguntas con los objetivos, las
preguntas con las variables, las preguntas con las dimensiones; pertinente las
preguntas con indicadores y medianamente adecuada la redaccion de las preguntas,
por lo que sugiri6 la correccion de alguno items. Aprobando finalmente el
instrumento de Calidad de servicio al cliente interno.

- José Luis Rijo:
Profesion: Socidlogo; considerd pertinente las preguntas con los objetivos, las
preguntas con las variables, las preguntas con las dimensiones; pertinente las
preguntas con indicadores y adecuada redaccion de las preguntas. Aprobando

finalmente el instrumento de Calidad de servicio al cliente interno.
Seguidamente a sugerencias se procedio a:

- Revisar la redaccién de 4 items a fin de conferirle mayor claridad.
- Confeccionar la segunda version del instrumento, que luego de ser revisada por los

expertos validadores, se convirtio en la version definitiva.
La version definitiva del cuestionario se muestra en el ANEXO A.

5.5.2 Validacion Cuantitativa
Para la validacion cuantitativa se aplicd una prueba piloto a 10 personas del nivel
supervisorio nacional de los 40 totales que corresponden a la muestra final, los cuales fueron

registrados en SPSS para su andlisis. Los datos se registraron de dos maneras estadisticas:

1. Estadistica descriptiva: la cual se utiliz6 para describir datos y posteriormente
efectuar analisis estadisticos relacionando asi las dimensiones de la variable. Dicha
estadistica serd analizada bajo la forma de distribucion de puntuaciones o
frecuencias que consiste en un “conjunto de puntuaciones ordenados con sus

respectivas categorias” (Hernandez Sampieri, 2004)

Las categorias utilizadas son; totalmente de acuerdo = 1, parcialmente de acuerdo = 2,

indiferente = 3, parcialmente en desacuerdo = 4 y totalmente en desacuerdo =5
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1. Estadistica inferencial: se tomd la decision de trabajar con estadistica inferencial
para poder generalizar los resultados obtenidos de la muestra de la poblacion. La
estadistica inferencial utilizada fue el Alpha de Cronbach el cual “Se trata de un
indice de consistencia interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para
comprobar si el instrumento que se estd evaluando recopila informacion defectuosa
y por tanto nos llevaria a conclusiones equivocadas o si se trata de un instrumento

fiable que hace mediciones estables y consistentes.”(Hernandez Sampieri, 2004)

Por tanto consideramos el valor del alpha como un coeficiente de correlacién al
cuadrado que, a grandes rasgos, mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas
las correlaciones entre todos los items para ver que, efectivamente, se parecen. Su
interpretacion sera que, cuanto mas se acerque el indice al extremo 1, mejor es la fiabilidad,

considerando una fiabilidad respetable a partir de 0,80.(Hernandez Sampieri, 2004)

El valor del alfa expresa la confiabilidad que arrojo la aplicacién del instrumento creado
para obtener datos en la investigacion, lo que también se traduce en estabilidad, “la estabilidad
0 consistencia de los resultados obtenidos™, es decir, se refiere al grado en que la aplicacién
repetida del instrumento, al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados.(Hernandez
Sampieri, 2004)

Para indicar el resultado arrojado por el coeficiente de Alfa de Cronbach, se presenta a

continuacion:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°5. Coeficiente del Alfa de Cronbach para instrumento (Cuestionario)
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de items N° Casos
0,83 21 10
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Considerando que el coeficiente es de 0,83 su confiabilidad es alta y suficiente para la
aplicacion del instrumento en la muestra final. En simultaneo, a las 10 personas del nivel
supervisorio nacional, se les indicd que sefialaran del 1 al 4 (siendo 1: excelente, 2: buena, 3:
regular, 4: mala) la evaluacion cualitativa sobre el instrumento aplicado, donde se tomaron 4

variables a medir:

1. Redaccion de los items

2. Estructura de los items

3. Relacion de cada items con el tema de investigacion
4

Coherencia en la presentacion de los items.
Los resultados son los siguientes:

Tabla N°6. Evaluacion Cualitativa de instrumento en prueba piloto

Relacion

Redaccioén Estructura b Coherencia
Items
Supervisor 1 1 1 2
Gerente
del®linea 2 1 1 1
Gerente de
2°linea 1 2 1 1
Coordinador 1 1 1 1
Supervisor 1 1 1 1
Supervisor 1 1 1 2
Coordinador 1 2 2 1
Supervisor 1 1 1 2
Coordinador 2 1 ) 1 TOTAL
1,222222 1,222222 1,222222 1,333333 1,25 |

Fuente: Elaboracion Propia.

1=Excelente

Escala 2 =Buena

3= Regular
4= Mala
Se refleja en esta evaluacion cualitativa que se encuentra entre la escala de Excelente y

Buena (1,25) en cuanto a redaccion, estructura, relacion con items y coherencia de los

mismos. Ubicando al instrumento en una posicion valida para ser aplicado en la muestra final.



59

Por lo que se puede concluir que el indice de confiabilidad (Alfa de Cronbach) es elevado,
lo que se traduce en que la medicion no estd contaminada con error y la aplicacion del
instrumento a la poblacion a estudiar demostrara estabilidad en los resultados y servira para
lograr el objetivo general de la misma. Los datos arrojados permiten a su vez que puedan ser

incluidos en el andlisis de la muestra final.

5.6 Procedimiento de recoleccion de los datos

El primer paso para la aplicacion del ambos instrumentos (tanto cuestionario como
entrevista grupal) se acudio a la empresa estudiada, se conversé con el Gerente de Recursos
Humanos para explicarle de que constaba el estudio, su objetivo, que personal estaria
involucrado y los beneficios que obtendria, para posteriormente ser aprobado por él y por el
departamento de Cumplimiento que se encargaria de la revision de los instrumento, por temas

de Confidencialidad dentro de la empresa.

Como parte de la investigacion se solicitd un organigrama para conocer como esta
constituida la organizacion, ubicando el nivel supervisorio, de esta manera poder aplicar un
muestreo intencional donde se seleccionaria el nivel supervisorio nacional ubicado en Caracas,
y a su vez seleccionando el area de Recursos Humanos para la aplicacion de la entrevista
grupal. Es importante aclarar que al momento de ponernos en contacto con el area de Recursos
Humanos, éstos indicaron que por temas de confidencialidad sélo se pueden tomar apuntes,
sin grabaciones ni fotografias, adicional a ello los cargos deberian tener otras denominaciones
por temas de seguridad, se facilito como soporte para el estudio (ver Anexo C) una carta
elaborada por el Gerente de Recursos Humanos explicando lo anteriormente mencionado (mas

adelante sera explicado a detalle).

Ya cumplido el proceso de aprobacion tanto en la unidad de Recursos Humanos como
en la unidad de Cumplimiento, se pasé a la aplicacion del cuestionario al nivel supervisorio
nacional directamente con cada uno de ellos, para luego realizar la entrevista grupal al nivel
supervisorio de Recursos Humanos, recolectando toda la informacion necesaria para el

estudio.
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5.6.1 Limitaciones del estudio

En el estudio realizado surgieron limitaciones que son de importancia para indicar,
como es el caso de la accesibilidad a los cargos del nivel supervisorio, la empresa a investigar
por temas de seguridad de su informacion y de su personal, sugirieron que para poder recoger
la informacion necesaria se tendria que cambiar las denominaciones de los cargos, indicando
con ello que debian reflejar Gerente de linea 1, Gerente de linea 2 y Coordinadores,
Supervisores, lideres. Adicionalmente otra de las limitaciones es referida a las grabaciones y
fotografias para llevar a cabo la entrevista grupal a las seis personas del nivel supervisorio
nacional de Recursos Humanos, los cuales s6lo permitirian tomar notas y elaborar un informe
por temas de confidencialidad. Para respaldo del estudio en el Anexo (C) se encuentra una
carta elaborada por el Gerente de Recursos Humanos explicando lo anteriormente sefialado

para la validez de la informacion recolectada en la entrevista grupal.

5.7 Procesamiento de los datos

Para el procesamiento de los datos, para el instrumento cuantitativo, el cuestionario,
fue vaciado sus datos en el programa SPSS version 19, de manera de arrojar el coeficiente de
alfa de cronbach, estadisticos descriptivos e inferenciales. Por la presentacion del estudio, se

decidid mostrar los resultados en Excel.

Ahora bien, para el andlisis de los resultados, por parte del Cuestionario se indicaron
rangos para indicar que tan de acuerdo o en desacuerdo estad el nivel supervisorio nacional
ubicado en la ciudad de Caracas con la calidad el servicio que la unidad de Recursos
Humanos ofrece, tomando de escala del 1 al 5, recordando que las opiniones se basan en tres

dimensiones claves (Cultura, Liderazgo y Organizacién):
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Tabla N°7. Valor de la Calidad de Servicio (Cuestionario)

Valor Escala Zonao area
1.00 Totalmente de acuerdo Buena Calidad
2.00 De acuerdo del Servicio
3.00 Neutral Mediana Calidad

del Servicio
4.00 En desacuerdo Baja Calidad del
5.00 Totalmente en desacuerdo Servicio

Fuente: Elaboracion Propia.

Por lo que se expresa que para existir una Buena Calidad del Servicio al Cliente interno

debe estar ubicado entre el 1.00 al 2.00 (totalmente de acuerdo- parcialmente de acuerdo).

Por otra parte, para el andlisis de la entrevista grupal se decidié abordarlo a través del
analisis de contenido, el cual muestra una unificacién de la informacion recolectada. Facilita la
visualizacion de los mecanismos, herramientas y procesos de la corporacion en conjunto con
su estrategia de calidad, aportara los elementos necesarios para analizar los resultados del

estudio y dar una conclusion y recomendacion idonea para la investigacion.(Noguero, 2002)

- Componentes del Analisis de Contenido para la Entrevista Grupal
Todo proyecto o plan de investigacién mediante la técnica de andlisis de contenido ha
de distinguir varios elementos o pasos diferentes en su proceso. En el siguiente analisis se

estructurara de la siguiente manera:

1.- Determinar el objeto o tema de analisis.
2.- Determinar pregunta y respuesta de cada etapa de la entrevista.
3.- Comprobar la fiabilidad del sistema.

4.- Breve conclusion de la informacion recolectada (Noguero, 2002)
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Para el andlisis de los resultados se tomara la totalidad de la muestra para el anélisis del

Cuestionario constituido por 21 preguntas cerradas y la entrevista grupal de 22 preguntas,

arrojando los siguientes resultados:

6.1 Analisis de Cuestionario

Para el analisis del Cuestionario se pasé a vaciar los datos en el programa SPSS

version 19, con la finalidad de obtener datos estadisticos como la mediana, la media y la

moda, recordando que para el andlisis final se plantea, segun la escala utilizada en el

instrumento, lo siguiente:

Tabla N°7. Valor de la Calidad de Servicio (Cuestionario)

Valor Escala Zona o area

1.00 Totalmente de acuerdo Buena Calidad del

2.00 De acuerdo Servicio

3.00 Neutral Mediana Calidad del
Servicio

4.00 En desacuerdo Baja Calidad del

5.00 Totalmente en desacuerdo Servicio

Fuente: Elaboracién propia
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Se utilizara lo anteriormente planteado para el analisis de los datos e informacion

recolectada, de la siguiente manera:

Tabla N° 8. Analisis Descriptivo por dimension sobre la Calidad de Servicio al Cliente

Interno
Cultura del|Liderazgo enfocado en el | Organizacion orientada | Promedio
Servicio Servicio al servicio
Media 1,46 1,58 1,68 1,57
Moda 1 1 1 1
Desv.
Tip. 0,551 0,58 0,688 0.606

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 8 se muestra datos descriptivos por cada una de las dimensiones
establecidas en el instrumento aplicado al nivel supervisorio nacional en la empresa Chevron,

cubriendo la totalidad de la muestra final.

Los datos obtenidos en la muestra final indican una desviacion de 0.60 indicando con
ello la dispersién de los datos, en el cual la se evidencia con una media de 1,57 que existe poca
dispersion en los datos, siendo las respuestas consistentes entre si, en el que la moda, es decir,
el dato que mas se repite alli corresponde al 1 en la escala del 1 al 5 evidenciado en el

instrumento, correspondiendo a Totalmente de acuerdo como respuesta mas frecuente.

Las medias obtenidas en cada una de las dimensiones poseen un comportamiento
constante, su variacion es poca, sin embargo, la media mas baja, es decir, méas cerca de uno,
corresponde a la dimension Cultura del Servicio, reflejando con ello, en términos generales,
que el nivel supervisorio esta de acuerdo con los ambientes de calidad generados por la unidad
de Recursos Humanos. Por su parte, la media mas alta, es decir, mas cerca de dos, corresponde
a la dimension Organizacion orientada en el servicio, en el que consideran que existen

sistemas amables que apoyan sus labores.
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6.1.1. Analisis de dimensién Cultura de Servicio
Para el analisis de la dimensién Cultura de servicio, se abordara cada item de tal forma
que se pueda conocer los datos arrojados por cada uno de ellos, su relacion con el indicador

correspondiente y el impacto que esto conlleva al analisis final.

Grafico N°1.Andlisis de item#1 (Cuestionario)

Considera que la unidad de RRHH cuando
promete hacer algo en un tiempo
determinado lo cumple

53.0
52.0
51.0
50.0
49.0
48.0
47.0
46.0
45.0

Totalmente de acuerdo De acuerdo

En el grafico N°1 se evidencia las opiniones y percepciones del nivel supervisorio
nacional ubicado en la ciudad de Caracas sobre que la unidad de Recursos Humanos cuando
promete hacer algo en un tiempo determinado lo cumple, arrojando que el 52,5% de la
muestra final esta de acuerdo con ello, y un 47,5% esta totalmente de acuerdo, por lo que se
evidencia que el tiempo de respuesta a requerimientos por parte de esta unidad es la esperada

por este cliente interno, contribuyendo a la cultura de servicio y a la calidad del mismo.



Gréfico N°2. Andlisis de item#2 (Cuestionario)

60.0

en resolverlo

Cuando usted tiene un problema la
unidad de RRHH muestra sincero interés

50.0

40.0

30.0
20.0
10.0

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral
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El grafico N°2 representa la percepcion que posee el nivel supervisorio nacional sobre

la confiabilidad que da la unidad de Recursos Humanos al mostrar sincero interés en resolver

un problema, en el que un poco mas de la mitad de la muestra final esta totalmente de acuerdo

con ello, con un 52,5%, un 40% esta de acuerdo y se hace presente un 7,5% que es neutral, es

decir, no poseen esa percepcion sobre total confiabilidad por parte de la unidad de Recursos

Humanos.

Gréfico N°3. Andlisis de item#3 (Cuestionario)

Usted tiene la confianza en que sus
requerimientos seran gestionados por la unidad
de RRHH adecuadamente.
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0
0
Totalmente de acuerdo De acuerdo
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Ahora bien, el grafico N°3 representa de igual forma la confiabilidad que da la unidad
de Recursos Humanos al nivel supervisorio nacional, al estar un 62,5% totalmente de acuerdo
con que esta unidad va a gestionar sus requerimientos adecuadamente, siendo este un
porcentaje significativo para el nivel de confianza que tiene este nivel supervisorio con la
gestion y el servicio que presta esta unidad, siendo esencial para la Cultura del servicio y su
calidad.

Grafico N°4. Analisis de item#4(Cuestionario)

Considera que la unidad de RRHH le
brinda atencion individual a sus
requerimientos de forma efectiva.
70.0
60.0
62.5
50.0
40.0
30.0 35.0
20.0
10.0 75
.0
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral

Continuando con los items correspondiente a la dimension Cultura de servicio, el
grafico N°4 es referido a la percepcion que posee el nivel supervisorio nacional sobre la
atencion ofrecida por la unidad de Recursos Humanos, a través de la atencion individual a sus
requerimientos de forma efectiva, arrojando un 62,5% que esta Totalmente de acuerdo con
ello, a pesar de existir cierta variabilidad en las respuestas, en su mayoria consideran que
como parte de una cultura de servicio la atencion individual es efectiva, contribuyendo a la

calidad del servicio interno.
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Gréfico N°5. Anélisis de item#5 (Cuestionario)

Usted considera que la unidad de RRHH le
brinda atencion individual a sus
requerimientos con amabilidad y
orientado al servicio.

60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral

Como se evidencia en el grafico N°5 la atencion individual a los requerimientos del
nivel supervisorio nacional realizado con amabilidad y orientado al servicio, segin sus
percepciones y opiniones estan un 52,5% totalmente de acuerdo con que esto es asi, junto a un
42,5% de acuerdo, reflejando cierta variacion en sus respuestas, pero con la inclinacién a que
la atencion vista desde la amabilidad, en términos generales ofrecida por esta unidad es la
esperada, por ellos.

Gréfico N°6. Analisis de item#6 (Cuestionario)

Considera que la unidad de RRHH siempre
estd dispuesta a atender a un cliente
interno.
60.0
— ——
200 | 52.5
— ad
40.0 42.5
30.0
20.0
10.0
5.
.0
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral
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Ahora bien, el grafico N°6 perteneciente al indicador en cuanto a la percepcion que
posee el nivel supervisorio nacional sobre la atencion que reciben de la unidad de Recursos
Humanos, refleja como un 52,5% esta totalmente de acuerdo con que esta unidad esta
dispuesta a atender siempre al cliente interno y un 42,5% de acuerdo, como parte de la
atencion brindada, las opiniones del nivel supervisorio se inclinan a que ésta es la esperada por
ellos, siendo este indicador clave para la Cultura de servicio y el ofrecer una calidad a los

clientes internos.

Grafico N°7. Analisis de item#7 (Cuestionario)

En lineas generales, usted considera que
el area de RRHH posee una Cultura de
Servicio hacia sus clientes internos.
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Totalmente de acuerdo De acuerdo

Para conocer la vision integral que posee el nivel supervisorio nacional ubicado en la
ciudad de Caracas, se establece en el grafico N°7 la opinién en cuanto a que la unidad de
Recursos Humanos posee una Cultura de servicio hacia sus clientes internos, donde se observa
que un 65% de la muestra final esta totalmente de acuerdo con ello y un 35% esta de acuerdo,
esto establece que esta unidad contribuye a ofrecer una Cultura de servicio, a través de su

gestion.
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6.1.2. Analisis de dimensién Liderazgo enfocado en el Servicio

Por su parte, el andlisis de la dimension Liderazgo enfocado en el servicio esta
compuesto por seis items, se abordara cada uno de ellos de tal forma que se pueda conocer los
datos arrojados por cada uno de ellos, su relacion con el indicador correspondiente y el

impacto que esto conlleva al analisis final.

Gréfico N°8. Analisis de item#8 (Cuestionario)

Considera usted, que los mecanismos que
utilizan los lideres de RRHH buscan
garantizar un servicio de calidad a sus
clientes internos

60.0
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10.0

Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral

El gréfico N°8 representa en términos generales, como el nivel supervisorio nacional
opina sobre los mecanismos que utilizan los lideres de Recursos Humanos que buscan
garantizar un servicio de calidad a sus clientes internos, arrojando que un 55% de ellos esta de
acuerdo con ello, un 40% totalmente de acuerdo, es decir, segun opiniones de éstos, los lideres

de Recursos Humanos contribuyen a través de sus acciones, al servicio interno de la empresa.
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Gréfico N°9. Analisis de item#9 (Cuestionario)

El comportamiento de los lideres de RRHH
vinculado al servicio que ofrecen, inspira
confianza en sus clientes internos.
60.0
50.0 7 7 525
40.0 425
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Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral

En el grafico N°9 se refleja uno de los indicadores importantes para el Liderazgo
enfocado en el servicio, correspondiente a cubrir con las expectativas de los clientes internos,
es por ello que su comportamiento debe inspirar confianza a sus clientes, en este caso, al nivel
supervisorio nacional ubicado en la ciudad de Caracas, los cuales estan un 52,5% de ellos esta
de acuerdo, existiendo cierta variabilidad en sus respuestas, claves para ofrecer calidad de

servicio.

Gréfico N°10. Analisis de item#10 (Cuestionario)

Usted considera que los lideres de RRHH

mejoran constantemente los procesos y

de esta manera brindan un buen servicio
a sus clientes internos
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Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral
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Para indicar como es la opinién del nivel supervisorio nacional sobre la motivacion al
logro de las metas, el grafico N° 10 arroja que un 50% de la muestra final esta totalmente de
acuerdo con que los lideres de Recursos Humanos mejoran constantemente los procesos,
permitiéndoles el mejorar en sus labores, otro 45% esta de acuerdo con ello, junto a un 5% que
es neutral, contribuyendo esta inclinacion de los resultados a un liderazgo enfocado en el

servicio interno.

Grafico N°11. Analisis de item#11 (Cuestionario)

Usted considera que el lider de RRHH toma en
cuenta sus requerimientos, sugerencias,
comentarios para mejorar los procesos y ofrecer
un mejor servicio.
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Continuando con el analisis del indicador motivacion al logro de metas, se plantea en
el grafico N°11 si considera el nivel supervisorio nacional que el lider de Recursos Humanos
toma en cuenta sus requerimientos, sugerencias y comentarios para mejorar sus procesos, de
esta forma cumplir con sus metas, un 47,5% esta totalmente de acuerdo, un 45% estad de
acuerdo y un 7,5% es neutral, a pesar de la existencia de cierta variabilidad en las respuestas
de la muestra final, las respuestas se inclinan a estar de acuerdo en que el lider de Recursos

Humanos toma en cuenta sus opiniones para la mejora del servicio.
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Gréfico N°12. Analisis de item#12 (Cuestionario)

Considera que el liderazgo que se ejerce en la

unidad de RRHH posee una Influencia positiva

en sus clientes internos, para de esta manera
lograr calidad en el servicio.
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En el grafico N°12 se observan los resultados correspondientes a el liderazgo ejercido
por la unidad de Recursos Humanos que posee una influencia positiva en sus clientes internos,
en el que el 50% del nivel supervisorio nacional opina estar totalmente de acuerdo con ello,
mientras que un 42,5% esta de acuerdo y un 7,5% es neutral, los resultados establecen que la
influencia positiva que los motiva a lograr una calidad del servicio no es del todo la esperada
por la totalidad de la muestra final.

Gréfico N°13. Analisis de item#13(Cuestionario)

Considera que la directiva de RRHH propicia un
modelo de servicio a sus clientes internos
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52.0 52.5
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Totalmente de acuerdo De acuerdo
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Para conocer los resultados arrojados al medir el indicador necesidades, a través del
grafico N°13 que establece si el nivel supervisorio nacional considera que la directiva de
Recursos Humanos propicia un modelo de servicio a sus clientes internos, es decir, cubriendo
sus necesidades a partir del servicio que ofrecen, un 52,5% de ellos esta totalmente de acuerdo
con ello y un 47,5% esté& de acuerdo, por lo que esto contribuye a el liderazgo de esta unidad
enfocado al servicio y a la calidad de éste.

6.1.3. Analisis de dimensioén Organizacion orientada en el Servicio

Por altimo, se analizara la dimension Organizacion orientada en el Servicio compuesta
por ocho items, se abordara cada uno de ellos de tal forma que se pueda conocer los datos
arrojados por cada uno de ellos, su relacion con el indicador correspondiente y el impacto que

esto conlleva al anélisis final.

Gréfico N°14. Analisis de item#14(Cuestionario)

Usted considera que la organizacion le
ofrece el apoyo necesario para que pueda
cumplir su labor
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Se observa en el grafico N°14 la vision integral que posee el nivel supervisorio
nacional ubicado en la ciudad de Caracas, sobre el apoyo que le da la organizacion para que
puedan cumplir con su labor, arrojando que tanto totalmente de acuerdo como de acuerdo
poseen un 42,5% cada uno, existe un 10% neutral y un 5% esta en desacuerdo, si bien es cierto

que se mantiene con mayor porcentaje el estar de acuerdo con este apoyo, una parte de este



74

cliente interno no lo estd o le es indiferente, tema que impacta a la Organizacion y en el

servicio que ésta presta a sus clientes internos.

Gréfico N°15. Analisis de item#15(Cuestionario)

Considera que el area de RRHH cuenta con
instalaciones cdmodas y ofrece bienestar para
brindar un buen servicio al cliente interno
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El grafico N°15 muestra la opinion del nivel supervisorio nacional en cuanto a las
instalaciones fisicas de la empresa, en el que considera entre un 50% (totalmente de acuerdo) y
un 42,5% (de acuerdo) estar de acuerdo con que éstas son comodas y de esta manera ofrecen
bienestar y buen servicio al cliente interno, sin embargo existe un 7,5% que no esta tan de
acuerdo con esta afirmacion (neutral), siendo las instalaciones fisicas un apoyo importante

para los clientes internos.

Grafico N°16. Andlisis de item#16(Cuestionario)

Considera que el area de trabajo de RRHH
cuenta con los elementos basicos que

promuevan un buen servicio al cliente interno.
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Otro aspecto importante de las instalaciones fisicas, son los elementos basicos como
equipos de trabajo, articulos de oficina, entre otros, en el que el grafico N°16 representa las
respuestas obtenidas por el nivel supervisorio nacional en cuanto a ello, opinando un 50%
estar de acuerdo y con la presencia de un 12,5% de ellos que es neutral, impactando de esta

forma al servicio ofrecido por Recursos Humanos desde este indicador.

Grafico N°17. Andlisis de item#17(Cuestionario)

Considera que RRHH posee politicas de
horarios convenientes (flexibles) para
atencion al cliente interno
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Ahora bien, para conocer si las politicas de Recursos Humanos que brindan servicio al
cliente interno cumplen con sus expectativas, el grafico N°17 representa la opinién del nivel
supervisorio sobre las politicas de horarios de atencion al cliente interno, si lo consideran los
suficientemente convenientes (flexibles), un 52,5% esta totalmente de acuerdo con que si es
asi, aportando asi apoyo al servicio dado por la Organizacion y por la unidad de Recursos

Humanos.
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Gréfico N°18. Analisis de item#18(Cuestionario)

Existen medios de comunicacion a lo largo
de las oficinas de RRHH que muestran
informacion relevante y de interés
50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Con respecto a los medios de comunicacion como parte del apoyo que brinda Recursos
Humanos a sus clientes internos, el nivel supervisorio nacional opina, como se observa en el
grafico N°18, que un 47,5% esta de acuerdo y un 45% esta totalmente de acuerdo, con que
esta unidad posee medios de comunicacion con informacion relevante y de interés para ellos,
considerandose lo esperado por ellos, contribuyendo al servicio de esta unidad. Es importante

tener en cuenta un 7,5% que es neutral que se debe revisar para brindar un buen servicio.

Gréfico N°19. Analisis de item#19(Cuestionario)
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En el grafico N°19 se observa como el nivel supervisorio nacional opina sobre la
comunicacion entre la unidad de Recursos Humanos con sus clientes internos, se observa
variabilidad en las respuestas ya que un 47,5% esta totalmente de acuerdo, un 35% esta de
acuerdo , 15% es neutral y a pesar de que es un porcentaje bajo, un 2,5% esta en desacuerdo
con ello, aquellos clientes internos que consideran que no hay un alto nivel de comunicacion
entre la unidad y sus clientes sobre los cambios y mejoras de sus herramientas impactan en el

buen servicio de la unidad y de la Organizacion.

Gréfico N°20. Analisis de item#20(Cuestionario)

Considera que, al momento de realizar un
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procedimiento se da de forma sencilla
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Para conocer los resultados arrojados para el indicador procedimientos, se observa en
el grafico N°20 como el nivel supervisorio nacional, considera que sus requerimientos al area
de Recursos Humanos se da de forma sencilla, un 40% de ellos esta totalmente de acuerdo
junto a un 37,5% que esta de acuerdo , sin embargo un 22,5% de ellos considera que €sos
procedimiento no son del todo lo esperado al responder que es neutral, afectando el servicio

ofrecido por el area de Recursos Humanos y por la Organizacion.



Gréfico N°21. Analisis de item#21(Cuestionario)
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Como ultimo item sobre las instalaciones fisicas de la unidad de Recursos Humanos, se

muestra en el grafico N°21 como el nivel supervisorio nacional esta un 57,5% de acuerdo

junto a un 40% de totalmente de acuerdo, con que los equipos y herramientas son los méas

idéneos para brindar un buen servicio a sus clientes internos, un 2,5% de ellos es neutral, sin

embargo en lineas generales, estdn de acuerdo con estas instalaciones para apoyar a Sus

clientes y asi ofrecer un servicio de calidad.
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6.1.4. Analisis genérico de Cultura de Servicio, Liderazgo enfocado en el servicio y
Organizacion orientada en el Servicio

Una vez conocidas las respuestas dadas por cada item, por parte del nivel supervisorio
nacional, representando a un segmento de los clientes internos de la empresa en estudio, se
procederd a un andlisis mas integral sobre las tres dimensiones que fueron abordadas en el

cuestionario:

Grafico N°22.Cultura de Servicio

Cultura de Servicio

M Totalmente de acuerdo & De acuerdo LI Neutral
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El grafico N°22 muestra los resultados generales sobre el grupo de preguntas dirigidas
hacia la medicion de la dimensién Cultura de Servicio, en el que se evidencia que el nivel
supervisorio nacional ubicado en la ciudad de Caracas estan entre la escala correspondiente a
totalmente de acuerdo con un 54% y de acuerdo con un 41%, ubicandose en el zona de Buena
Calidad del Servicio, desde el punto de vista de la Cultura se genera un buen servicio, desde
los ambientes de calidad constituidos por la atencion, confiabilidad y tiempos de respuestas
por parte de la unidad de Recursos Humanos hacia sus clientes internos. Siendo necesario
acotar que existe aproximadamente un 5% de estos clientes que es neutral el servicio visto
desde la Cultura, entendiendo que opinan que existe una Mediana Calidad en el Servicio, que

deben ser considerados para la mejora de éste en esta dimension.
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Gréfico N°23.Liderazgo enfocado en el servicio

Liderazgo enfocado en el Servicio
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Por su parte, el grafico N°23 correspondiente a la dimension Liderazgo enfocado desde
el Servicio, se observa un comportamiento similar a la dimensién Cultura, en el que el nivel
supervisorio nacional continua estando con un 49% totalmente de acuerdo y un 46% de
acuerdo en donde el liderazgo visto desde el servicio que ofrece la unidad de Recursos
Humanos, se ubica en la zona de Buena Calidad del Servicio, generando las herramientas
necesarias para que las acciones de los lideres de esta area atiendan las necesidades y
expectativas de sus clientes internos motivandolos al logro de las metas. Sigue existiendo un
5% de estos clientes internos que ubican la calidad en la zona de Mediana Calidad del

Servicio, que debe ser tomado en cuenta para la mejora de la calidad en esta dimension.
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Grafico N°24.0rganizacion orientada en el Servicio

Organizacion orientada en el Servicio
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Por ultimo, se observa en el grafico N°24 la dimension Organizacion desde el servicio
que ésta ofrece, agrupando los 8 items relacionados con esta dimension, en el que el nivel
supervsorio nacional opina con un 44% esta totalmente de acuerdo y un 43% esta de acuerdo,
sin embargo existe un 8,75% que es neutral, ademas de aproximadamente un 3,75% que esta
en desacuerdo con este servicio, permitiendo ubicar esta dimension en la zona Buena Calidad
del Servicio por la mayoria de sus respuestas, sin dejar a un lado aquellos que la ubican en una
Mediana y Baja Calidad del Servicio, que a pesar de ser inferior sus porcentajes, impactan en
el apoyo que brinda la Organizacién y la unidad de Recursos Humanos para que sus clientes
internos cumplan con sus labores, a traves de las instalaciones fisicas, politicas,

procedimientos y medios de comunicacion.

A continuacién se muestra de manera integral los resultados obtenidos en las tres
dimensiones de la Calidad de Servicio ofrecida por Recursos Humanos, expuestos por
Albrecht:
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Tabla N°9. Dimensiones de la Calidad de Servicio

Organizacion
Cultura de Liderazgo enfocado |orientada al

Escala Servicio en el Servicio Servicio
Totalmente de

Acuerdo 54% 49% 44%

De acuerdo 41% 46% 43%
Neutral 5% 5% 9%

En desacuerdo 4%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N°25. Dimensiones de la Calidad de Servicio
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El grafico N°25 y la tabla N° 9 (donde se indican los porcentajes), muestran de forma
integral el comportamiento de las dimensiones Cultura de servicio, Liderazgo enfocado en el
servicio y Organizacion orientada al servicio con respecto a la Calidad de servicio ofrecida por
Recursos Humanos a nivel supervisorio nacional ubicado en Caracas, el cual indica un peso
similar en las tres dimensiones en cuanto a las escalas de respuesta. En el que la Cultura de
servicio posee mayor inclinacién hacia el area de Buena Calidad de servicio, y la dimensién
que posee mayor variabilidad en las resultados es la Organizacion al tener ubicacion en escala

“neutral” y “en desacuerdo”, sin embargo se visualiza como la tendencia de las tres
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dimensiones es a ubicarse en “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” es decir, Zona de Buena

Calidad de Servicio.

6.2. Entrevista Grupal sobre la Calidad de Servicio ofrecida por la unidad de Recursos
Humanos

Se realiz6 una entrevista grupal a las seis personas pertenecientes al nivel supervisorio
nacional de la unidad de Recursos Humanos, con el objetivo de conocer como ofrecen una
calidad de servicio a sus clientes internos, sus estrategias, a través de que herramientas y
mecanismos, para asi contrastar la informacion recolectada de aquellos clientes que reciben el
servicio con aquellos que lo ofrecen, en el Anexo (B) se presenta el esquema de la entrevista
grupal, a continuacion se puntualizara cada interrogante con sus respectivas respuestas

obtenidas por la Gerencia de Recursos Humanos:
ETAPA 1: La Cultura de Servicio

1. Nos pueden contar si existe en Chevron un valor o principio que indique la
importancia de ofrecer una calidad de servicio al cliente interno. (Entendiendo a
la calidad de servicio como la capacidad de satisfacer al cliente en sus
necesidades, expectativas y requerimientos, es la satisfaccion que se lee
proporciona al cliente a través del servicio)

R=La filosofia mundial de la corporacion es lograr la atencién al cliente basada en el
respeto hacia todos sus socios. Para nosotros RRHH es un departamento de servicios
que esta alineado y relacionado con la estrategia del negocio lo que se conoce en igles
como partner business. Para RRHH la vision es atraer, mantener y motivar a los
clientes a través del desarrollo de las habilidades y capacidades dentro de su area. La
empresa y los departamentos estan siempre alineados con la estructura de la
corporacion para asi lograr los objetivos tanto de los clientes como del equipo de

trabajo.

2. Siendo aun mas especifico en el area de RRHH y reconociendo que esta unidad
posee contacto directo con todo el personal de la empresa, es decir con todos los

clientes internos, uno de sus principios mas importantes es la Calidad de servicio.
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R= Recursos Humanos, en la corporacion es un departamento de servicio, en otras
palabras nuestro papel fundamental es brindar atencion a toda la empresa, y por esa
razon estamos en constante contacto con cada empleo y la clave para nosotros es
conocer las necesidades de todos y buscar las mejores manera para dar una respuesta

eficaz, que sea la que ellos esperan.

3. ¢Qué medidas toman para que esto se cumpla?
R= El plan de negocio de la corporacién se elabora con 6 meses de antelacion a ser
proyectado a la alta gerencia para lograr en ese tiempo que cada departamento realice
su propia proyeccion alineando al objetivo central. Es clave en la corporacion alinear

las necesidades del cliente con las del negocio para lograr el “ganar ganar”
En esa elaboracion del plan de negocios se toman en cuenta:

- Que se necesita para lograrlo
- Que calidad de servicio queremos alcanzar
- Cuanto con el personal necesario para lograrlo

- Como nos prepararemos para enfrentar el plan

Esto es pensado en cada departamento. Especificamente en Recursos Humanos, el plan
de negocios siempre esta enfocado al servicio, unificando ideas de como mantener al
talento feliz y cdbmodo en la corporacion. Las miradas a futuro y los posibles cambios
son claves para que nosotros mantengamos nuestro proposito alineado a las

necesidades individuales de cada empleado.

4. ¢Cuales son los procesos y herramientas?
R= Los procesos que manejamos estan al alcance de toda la organizacion, poseemos
un intranet donde se encuentran los subsistemas de la unidad de Recursos Humanos, y
alli se muestran cada una de las solicitudes que el empleado puede requerir los
procesos siempre se realizan como en un ciclo, lo ideal es que el empleado realice sus
solicitud en linea y luego entregue la planilla a cada Asesor de negocios de Recursos
Humanos segun su localidad y este quien se encarga de procesarlo con cada

especialista del area.
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R= Todos nuestros procesos los garantizamos a través del plan de negocios, ya que es

alli donde hacemos constar en lo que trabajaremos en el ano y organizamos todas

nuestras tareas orientandolas al servicio de los clientes internos. Nuestras politicas

internas son las que garantizan cada uno de los beneficios y elementos que favorecen a

los empleados y estan al alcance de todos en nuestra intranet.

6. ¢Implantan estrategias? ¢Como lo hacen? ;Cudles son? ¢Las mantienen en el

tiempo?

R= Todas las estrategias se encuentran planteadas en nuestro plan de negocios, es alli
donde las damos a conocer a la unidad y las dejamos abiertas a posibles cambios y

adaptaciones que se puedan ir dando a lo largo del tiempo. Por lo general las

estrategias se plantean por un periodo de 6 meses donde garantizamos su
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cumplimiento y esperamos no cambiarlas. Sin embargo, a lo largo del periodo
econdmico pueden ir surgiendo nuevas ideas que buscamos la manera de ponerlas en

marcha alineandolas con las ya establecidas.

Nuestra principal estrategia va orientada a ofrecer un servicio que sea aceptado por la
corporacion y se pueda mantener en el tiempo, esta siempre alineado con la mision de
la unidad que es “atraer, mantener y motivar a los clientes a través del desarrollo de las

habilidades y capacidades dentro de su area”

Para garantizar el servicio, lo principal es mantener la comunicacion continua con cada
miembro del equipo, acostumbramos a reunirnos semanalmente para realizar un tipo
de coaching a cada posicion, escuchando sus sugerencias y adaptando cambios
continuos que se puedes ir dando en el dia a dia. Al final cerramos con una reunion del

equipo completo y asi se hace en cada departamento de la empresa.

Seguido de la comunicacién directa esta la pagina y correo de sugerencias donde todo
el departamento de Recursos Humanos estd a disposicion de toda la empresa para
solventar problemas y dar respuestas a inquietudes, necesidades y expectativas de los
miembros de la organizacion. Alli nos encargamos de leer los correos, notificaciones y
solemos dar respuestas inmediatas a sus requerimientos, de igual manera el
departamento esté al alcance de toda la organizacion siempre dispuestos a escuchar, es
por eso que siempre que quieran pueden acercarse a nosotros, ya sea solicitando
determinados cursos, postulandose a vacantes disponibles, solicitando cualquiera de los
beneficios en el &mbito de compensacion, etc. Todos nuestros empleados conocen a
cada miembro del equipo de Recursos Humanos y saben a quién solicitarle

determinado requerimiento.

En nuestra intranet mantenemos informados a toda nuestra fuerza laboral de cualquier
cambio interno o nueva herramienta a utilizar para sus requerimientos, estan los
enlaces de todos los formatos de solicitudes y como la recepcién es via correo y en

fisico garantizamos que el proceso sea mas agil y con rapida respuesta.

Realizamos un evento llamado “HR Open House” que en su traduccion seria

Recursos Humanos a puertas abiertas, donde realizamos una especie de exposicion
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donde cada subproceso o subequipo de todo el departamento preparan su stand con
toda la informacion de sus procesos, al cual invitamos a toda la fuerza laboral con la
finalidad de mantenerlos informados de todas nuestras tareas y para que conozcan al

equipo, sepan a quien deben dirigirse para determinada solicitud.

Creo que en todo lo mencionada la comunicacion abierta que mantenemos con toda la
organizacion es la estrategia fundamental para implementar todas las politicas y

mantener a la organizacion satisfechos con sus requerimientos.

Anualmente cada empleado realiza de la mano de su supervisor su plan de carrera 'y un
ambito esencial es que aporte se da al servicio general de la empresa, por ende,
considero que gracias a ese punto que debe desempefiar cada empleado hace que todos

estemos orientados al servicio en cualquiera sea nuestra funcion.
ETAPA 2: El Liderazgo enfocado en el Servicio

7. Por favor cuénteme En sus funciones como lider de RH ¢esté presente de manera
explicita o implicitamente el promover la calidad de servicio al cliente interno, la
garantizan?

R=Para todo el departamento no solo para los lideres es un deber das las herramientas

necesarias para que el cliente se sienta siempre satisfecho y quiera regresar.
Para nosotros existen las siguientes categorias de clientes:

- Clientes potenciales: “preguntan cuanto cuesta el libro muchas veces y al final
no lo compran”

- Clientes de calidad: se sienten identificados con la empresa, conoce las reglas
del juego y los compromisos del negocio. Esta siempre enfocado con el
negocio. Son clientes competentes y esenciales en el negocio.

Para un departamento de servicios su deber es garantizar un servicio que requiere el
cliente siempre que este alineado al negocio. El plan de negocio se materializa con
cada lider de equipo, donde la comunicacion es abierta, y existe la retroalimentacion
donde el lider también es capaz de escuchar lo que su subordinado es capaz de aportar

para el proyecto. Cada miembro del equipo debe estar capacitado con técnicas lo que
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en ingles se conoce como skills donde se hacen especialistas en su area y con
habilidades de comunicacion conocidas como softskills, que fomentaran que todos

logremos ser lideres situacionales.

8. Como lideres ¢ Qué acciones toman, como lo hacen?
R= El lider siempre esta en contacto con su equipo Yy lideres de otros equipos. Como
Gerente de Recursos Humanos me encargo de promover la comunicacion en mi
unidad y demostrarle a mi equipo que soy una persona que puede ayudarlos a dar
respuestas a sus inquietudes y que trabajo a puertas abiertas para que todos se sientan
en la plena confianza de acercarse y estar en contacto continuo con mi persona.

9. ¢Mantienen comunicacion constantemente con sus clientes internos? ;A través
de qué?
R= La comunicacion en la corporacion se da de manera formal a través de acuerdos
comprobados (correos, memorandum) y la informal donde cada supervisor realiza el
“uno a uno” semanal, que no es mas que reunirse con cada miembro del equipo para
mantener el control de donde estamos, a donde vamos y como vamos. Existen muchas
herramientas para compartir informacion, como el share point (herramienta interna),
reuniones, teleconferencias, intranet, chat interno, correos y comunicacién directa y

abierta.

Las reuniones “uno a uno” muestran la flexibilidad en el cambio de las estrategias, esto

permite saber que debemos modificar para si alcanzar lo que se propuso.

10. ¢Le ofrecen reconocimiento y recompensas a sus clientes internos como
mecanismos de motivacion al cumplimiento de sus metas?
R=Si, el reconocer una gran tarea y esfuerzo de los empleados para nosotros es
importantisimo, ya que asi mantenemos la motivacion laboral y promovemos el
esfuerzo continuo a realizar sus tareas. La evaluacion por desempefio (PMP) es una
herramienta que también le permite al lider estar en continuo contacto con su equipo,
conocer sus responsabilidades y proyecciones dentro del negocio. Se traduce en un
acuerdo empleado-supervisor. Cada plan de carrera apoya directamente al plan del

negocio.
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11. ¢ Qué procedimientos utilizan?
R= Utilizamos métodos de reconocimiento tales como:

- Logro o Reconocimiento (Recognition of Achievement). Es el reconocer al
empleado por la calidad de una actividad desempefiada, este reconocimiento
puede ser monetario 0 no monetario.

- Reconocimiento moral. El supervisor o lider del equipo suele felicitar por
correo el buen desempefio de su empleado

- Planteamiento de Carrera. La evaluacion por desempefio se mide anualmente y
el reconocimiento se hace a través de incrementos salariales y escalar posicion
dentro de la corporacion

12. ¢ Cudles son las condiciones para dar esas recompensas y reconocimientos?
R= Las recompensas Yy reconocimientos se dan siempre que los supervisores y lideres
de otros equipos lo soliciten alegando que el miembro de su equipo logro una tarea o
asignacion con éxito garantizando siempre que dicha tarea se encuentre alineada con
la estrategia de la corporacion.

13. ¢ Cuales son los tipos de reconocimientos que ofrecen?
R= Pueden ser como se menciond anteriormente, reconocimientos de dinero (cash),
reconocimientos de material POP (non cash), reconocimiento moral o un aumento en
la escala salarial. Todo dependera de la categoria de la tarea realizada y de la eleccion
del supervisor. Si fue un proyecto asignado o fue una labor establecida en su
evaluacion de desempefio elaborado para el corriente afio econémico.

14. ; Cada cuénto tiempo lo realizan?
R=Los reconocimientos suelen otorgarse cada vez que el supervisor lo requiera para
un miembro de su equipo, es decir, cada vez que obtengan resultados favorables, no
tenemos limitantes.

15. ¢ Poseen respaldos escritos que especifiquen estas recompensas?
R= Si cada vez que se solicita un reconocimiento, el supervisor debe darle al
Ejecutivo de Negocios para Recursos Humanos (HRBP) una planilla que esta en
nuestra intranet, donde debe llenar los campos especificando a quien seré otorgado, la

razon, el tipo de reconocimiento y su aprobacion.
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ETAPA 3: La Organizacién orientada al Servicio

16. Me puede decir por favor ¢si considera que la organizacion le da las
herramientas necesarias para cumplir con su labor de lider de RH?
R= EI reconocimiento y prestigio de la empresa a nivel mundial permite que sobren
los recursos para desempefiar las funciones y alcanzar objetivos. Cuando los recursos
sobran las preocupaciones ya no son protagonistas de nuestros dias y los objetivos son

mas faciles de alcanzar porque el trabajo se vuelve tranquilo sin estrés.
Recursos = herramientas de trabajo

Recursos = instrucciones que la empresa da

17. ¢ Cuales son esas herramientas?
R= La corporacidn a nosotros los lideres nos brinda la confianza total para tomar
decisiones en nuestra unidad en guiar al equipo y poner en practicas todas las
innovaciones que consideremos necesarias para garantizar el servicio.
18. ¢ A través de qué medios le facilitan esas herramientas?
R= EI contacto directo con los gerentes de primera linea y la vicepresidencia es un
elemento clave en nuestra comunicacién, aqui no existen puentes de comunicacion,
sino que se da de manera directa sin intermediarios lo que facilita la actividad laboral.
19. Seguin su opinién ¢como ve las instalaciones fisicas, mobiliarios, equipos? ¢Le
facilitan y agilizan su trabajo?
R= La corporacion da los lineamientos de manera abierta y genera que la informacion

fluya de manera abierta también.
Mobiliario = excelente, ambiente sin estrés, presion y cémodo

La salud y la ergonomia en la corporacion es lo mas importante y siempre buscamos

que el cliente se sienta identificado con ello y logre adaptarse.
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Tenemos un equipo de tecnologia que siempre estad a la disposicion de todos para
solventar problemas con el sistema y todos los equipos tecnoldgicos. No tenemos

problemas que no podamos resolver al momento.

20. ;Como mantienen informados a los clientes internos? ¢;Qué medios de
comunicacién utiliza la organizacion y la unidad de RH son visibles? ¢Han
recibido quejas o recomendaciones sobre ello?

R= A nivel de la corporacion recibimos semanal una especie de periodico via correo
que nos mantiene informados a todos a cerca del negocio petrolero, las postulaciones
internas a vacantes y demas noticias relevantes para todos. En esas publicaciones
Recursos Humanos tiene su espacio clave para informar a los empleados de cambios,

cargos abiertos, herramientas y mejoras que podemos estar tomando.

21. Para canalizar requerimientos a RH ¢cdémo se escalan? ¢Poseen horarios de
atencion cuéles serian?
R= Recursos Humanos siempre esta abierto a escuchar criticas que las consideramos
siempre constructivas, es un departamento siempre orientado al servicio. El beneficio
de las criticas constructivas es que son Utiles para construir el camino del cambio de la

corporacion junta, en equipo.

Recursos humanos cuenta con un buzén de sugerencias abierto a cualquier horario para
todos los clientes donde nos tomamos la molesta semanalmente de leerlas hacer un

reporte y mejorar lo sugerido, aqui se trabaja con el lenguaje corporativo.

22. ¢La organizacion le permite realizar mejoras en su area de trabajo?
R= Para realizar cambios en politicas y procedimientos no tenemos autonomia como
departamento porque todo es manejado desde la corporacién. Pero podemos enviar

sugerencias y demostrar que siempre mantendremos alineacion con la filosofia.

23. ¢La organizacion posee politicas que contribuyen con la labor de sus clientes
internos, las cuales son gestionadas por ustedes como unidad de Recursos
Humanos?

R= Si, efectivamente nosotros gestionamos politicas de horarios flexibles (ver anexo

D) a los clientes internos como forma de motivacion y entendimiento de condiciones
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especiales tales como, estar estudiando, tener hijos que buscar al colegio y otras
responsabilidades familiares, ademas de politicas de seguros de accidentes personales
para el empleado y sus familiares, cajas de ahorro, que ayudan al cliente interno y se
obtiene de esa forma satisfaccion de ellos en su lugar de trabajo y desempefian mejor

sus labores al sentirse comprendidos con ella.

- Conclusién:

Con la entrevista grupal al departamento de Recursos Humanos, se busca tener una
vision complementaria a la opinion de los clientes internos, que en esta oportunidad
fuera el departamento de servicios quien expusiera las herramientas, mecanismos y
politicas que ofrecen a toda la organizacion. Como lo ponen en préctica y que
percepcion tienen ellos de lo que es un servicio de calidad para sus clientes. Asi se
puede obtener un amplio conocimiento de lo que es el servicio para la corporacion y
saber que vision tienen ellos acerca del papel que juegan los clientes internos dentro de

su planificacion.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez analizado los resultados arrojados por el Cuestionario aplicado al nivel
supervisorio nacional ubicado en la ciudad de Caracas, en la empresa Chevron y haber
expuesto la informacion recolectada en la entrevista grupal por la unidad de Recursos
Humanos la cual ofrece un servicio a sus clientes internos, se presenta a continuacion una
serie de conclusiones al relacionar los mecanismos que esta unidad utiliza para ofrecer su
calidad de servicio, con lo que sus clientes internos (nivel supervisorio nacional) opinan sobre
éste. Recordando que si bien el objetivo de esta investigacion es analizar la calidad de servicio
al cliente interno por la unidad de Recursos Humanos, éste debi6 ser medido a través de los
“Momentos de la Verdad” expuesto por Karl Albrecht, en el que al aplicar el Cuestionario,
permitié poner en contacto al cliente interno con ciertos aspectos de la organizacion y obtener
una impresion de ella, tomando en consideracion los tres componentes fundamentales
(Cultura, Liderazgo y Organizacion) para que, segun Albrecht, se cumpla con un servicio
interno de calidad, para asi determinar su nivel dentro de la empresa a traves del servicio
ofrecido por unidad de Recursos Humanos.

La medicion de cada uno de los componentes expresados por Albrecht como
fundamentales para ofrecer un servicio de calidad, arrojaron resultados favorables para el
servicio que ofrece la unidad de Recursos Humanos, con sus areas de mejora. Con la finalidad
de conocer si existe sinergia y coherencia entre estos tres componentes se llega a las siguientes

conclusiones:

e Por parte del componente Cultura de Servicio, existe una Buena Calidad del Servicio
por la unidad de Recursos Humanos ubicandose la mayoria de las respuestas del nivel
supervisorio en Totalmente de acuerdo y De acuerdo, en el que segun la informacion
recolectada en la entrevista grupal a la Gerencia de Recursos Humanos se contrasta los

datos arrojados por el cuestionario, al indicar que poseen una filosofia, que no sélo es
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del area sino de toda la Corporacién, en el que la atencién a sus clientes internos es
fundamental, conociendo sus necesidades y en busca de las mejoras necesarias para dar
una respuesta eficaz, a través de planes del negocio, alineando estas necesidades de sus
clientes internos con las de la empresa en general, contando con su debida aprobacion
por la Direccidn de la empresa, ya que esta unidad realiza su propia proyeccion en
donde tanto los clientes como la Organizacién se vean beneficiados. Recursos
Humanos para lograr buenos niveles de atencion como se evidencid en el Cuestionario,
asi como en sus tiempos de respuesta, tienen un Especialista del area que poseen
conocimientos integrales funcionando como intermediario, el cual recibe las
solicitudes de los clientes internos, siendo un contacto directo con el cliente, asi como
la realizacion de solicitudes en linea via intranet, que les brinda seguridad en sus
tiempos de respuesta, implantando estrategias establecidas aproximadamente cada 6
meses, susceptibles a cambios dadas las circunstancias y necesidades de los clientes,
ofreciendo confiabilidad, a través de la mision “atraer, mantener y motivar a los
clientes a través del desarrollo de habilidades y capacidades dentro de su érea”.
Finalmente, es una unidad que esta dedicada al servicio de buena calidad a través de la
cultura que fomenta desde su filosofia hasta sus mecanismos de aplicacion, generando
ambientes de calidad a traves de estrategias, su consolidacion a través del tiempo y de
esa misma forma es percibido por sus clientes internos.

Ahora bien, el componente Liderazgo enfocado en el Servicio presenta un resultado
similar al componente Cultura de Servicio, ya que los datos dados por el cuestionario
indican que los clientes internos (nivel supervisorio nacional) se ubican entre la escala
Totalmente de acuerdo y De acuerdo, estando en la zona de Buena Calidad del
Servicio, esto es contrastado con la informacion recolectada en la entrevista grupal en
el que la Gerencia de Recursos Humanos, constituidos por lideres, a través del plan de
negocio que se establece cada seis meses, cada lider debe comprometerse con ello,
donde la comunicacion es abierta, considerado esto como primordial, existiendo
retroalimentacion, en el que el subordinado es escuchado por el lider y es capaz de
aportar en los proyectos que se lleven a cabo, siendo esto importante para la
motivacidn al logro de las metas, escuchando sus necesidades y requerimientos, donde

posean habilidades de comunicacion en el todos los lideres puedan ser “lideres
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situacionales”. Cada lider estd enfocado en el contacto directo con su equipo y los
otros equipos, promoviendo la comunicacion en sus areas respectivas, en el que el
Gerente de Recursos Humanos se considera uno de los principales responsables de que
esto se dé asi, siendo capaz de dar respuestas a inquietudes, las posibilidades de
“trabajar a puertas abiertas” brinddndole confianza a sus clientes internos con el
contacto continuo. Poseen como lideres comunicacion formal a través de
memorandums o correos, y la informal (resaltando este tipo de comunicacién) que se
da semanalmente de forma continua, en contacto directo permitiendo flexibilidad e
intercambio de ideas para ajustes de estrategias que se planteen. La influencia positiva
que ellos brindan es partir del reconocer las grandes tareas promoviendo mejores
esfuerzos por parte de sus clientes internos, traduciendo esto a un seguimiento
constante del lider con su cliente llegando a “acuerdo empleado-supervisor”, sea por
un reconocimiento por la calidad de la actividad que desempefian como por la
evaluacion del desempefio, son aprobadas debidamente por la Direccion de la empresa,
ofreciendo tanto reconocimiento morales como salariales, cada vez que se obtenga un
resultado favorable, en el que todos los clientes internos estan al tanto de ello por via
intranet de la empresa, fortaleciendo asi la motivacion al logro de las metas de éstos y
a cubrir sus expectativas como clientes internos de la empresa. Para finalizar con este
componente, se hace evidente que el lider de Recursos Humanos esta orientado a hacer
uso de sus herramientas para ofrecer un buen servicio a sus clientes internos y que de
esta manera éstos estén motivados en sus labores, de esa misma forma es percibido por
los clientes internos que reciben el servicio.

Como ultimo componente fundamental para la calidad de servicio, esta la
Organizacién orientada al Servicio, en el que al igual que los dos componentes
anteriores los clientes internos ubican sus respuestas en Totalmente de acuerdo y De
acuerdo, en la zona de Buena Calidad de Servicio, sin descuidar las mejoras
correspondientes en aquellos que no estan tan de acuerdo con el servicio ofrecido.
Relacionando esos resultados obtenidos con la informacion recolectada en la entrevista
grupal, la Gerencia de Recursos Humanos indica que las instalaciones fisicas,
mobiliarios, son excelentes, ambiente sin estrés, sin presion y comodo. Expuesto por

ellos mismo y de acuerdo a las percepciones de sus clientes internos, la salud y
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ergonomia en la Corporacion es lo més importante buscando que el cliente se sienta
identificado con ello y logre adaptarse, donde poseen equipos tecnolégicos adecuados.
Por otra parte, los medios de comunicacion se consideran los mas adecuados, ya que
semanalmente reciben una especie de periddico via correo que los mantienen
informados a todos sobre el negocio, donde la unidad de Recursos Humanos tiene sus
espacios claves para informar a todos sobre sus cambios, cargos abiertos, herramientas
y mejoras. Los requerimientos se canalizan de forma sencilla a través de buzones de
sugerencias y siempre estan abiertos a comentarios, sus requerimientos fluyen sin
mayores complicaciones, en el que cualquier cambio o mejora debe estar alineado a las
necesidades y requerimientos del negocio. En definitiva la Organizacion como
componente clave en el servicio, aporta junto a la unidad de Recursos Humanos, las
herramientas necesarias para que sus clientes internos desempefien sus labores, tanto
empleados como lideres, en el que éstos lo perciben como adecuado, es alli la

coherencia y consistencia de ambas informaciones recolectadas.

Para finalizar, se llegdé a la conclusién que los tres componentes, Cultura-Liderazgo-

Organizacion, conforman una sinergia y coherencia tal y como indica Albrecht, alineados en

tal sentido que brindan una Buena Calidad de Servicio a sus clientes internos nacionales,

especificamente al nivel supervisorio, de la empresa transnacional Chevron. Vale acotar que

como toda empresa requiere de mejoras en su servicio interno, sin embargo en lineas generales

sus clientes internos se sienten satisfechos, seglin sus opiniones con este servicio ofrecido por

la unidad de Recursos Humanos junto a la colaboracion de toda la Organizacion.

RECOMENDACIONES
e A la unidad de Recursos Humanos se les recomienda reforzar el nivel de
informacién que poseen en cuanto a sus cambios y mejoras con sus clientes
internos, para que éste sea el adecuado y el suficiente para que todos los clientes
conozcan de lo que ocurre con esta unidad, reforzando la informacion de esa indole
a través de la intranet, correos, reuniones, etc. Ademas de fortalecer el apoyo
necesario que brindan a sus clientes internos para que cumplan con sus labores,
atender un poco mas a sus expectativas y percepciones para que aquellos que no

estén de acuerdo con el servicio que ofrecen sean escuchados, en ese sentido,
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mejoraran los tiempos de respuestas a requerimientos y traerd beneficios para el
cumplimiento de las metas tanto para lideres como subordinados.

Para futuros estudios, se recomienda ampliar la muestra al aplicar el instrumento al
resto de sus clientes internos (todo el personal) para asi conocer de manera global
la opinidn que estos poseen sobre la calidad de servicio.

De igual forma se recomienda entrevistar todas aquellas unidades que se
consideran al servicio de los clientes internos (como por ejemplo finanzas, legal,
etc.), con la finalidad de conocer su enfogque sobre el tema y los mecanismos que
ellos utilizan para brindar el servicio a lo interno de la empresa.

Adicionalmente, se sugiere que el instrumento sea mas exhaustivo en cuanto a
politicas y procedimientos que contribuyen al servicio interno de la empresa, para
ello se recomienda realizar un estudio previo a la Organizacion para conocer su

funcionamiento y de esta manera realizar preguntas mas especificas.
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ANEXOS



ANEXO A

Instrucciones

Marque con una “X” la opcidn que considere mas acertada de la escala del 1 al 5 (total acuerdo hasta total desacuerdo),
es de caracter confidencial, solo coloque los datos que se le esta solicitando a continuacion:

Cargo:

Departamento o Area:

Numero de empleados que conforman su equipo de trabajo:

Calidad de Servicio

‘La capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades, expectativas y requerimientos, es la satisfaccion que se le
proporciona al cliente a través del servicio”

CULTURA del Servicio: percepciones y necesidades sobre los ambientes de calidad de servicio: tiempo de
respuesta, confiabilidad, atencién.

Total acuerdo Total desacuerdo
1 2 3 4 5
1 Considera que la unidad de RRHH cuando promete hacer algo en un
tiempo determinado lo cumple
2 Cuando usted tiene un problema la unidad de RRHH muestra sincero
interés en resolverlo
3 Usted tiene la confianza en que sus requerimientos seran gestionados
por la unidad de RRHH adecuadamente.
4 Considera que la unidad de RRHH le brinda atenci6n individual a sus
requerimientos de forma efectiva.
S Usted considera que la unidad de RRHH le brinda atencién individual a
sus requerimientos con amabilidad y orientado al servicio.
6 Considera que la unidad de RRHH siempre esta dispuesta a atender a
un cliente interno.
7 En lineas generales, usted considera que el area de RRHH posee una
Cultura de Servicio hacia sus clientes internos.

LIDERAZGOenfocado al Servicio: Acciones de los supervisores que atienden a las necesidades y expectativas
del cliente interno y los motiva al logro de las metas.

Total acuerdo Total desacuerdo

1 2 3 4 5

8 Considera usted que los mecanismos que utilizan los lideres de RRHH
buscan garantizar un servicio de calidad a sus clientes internos

9 El comportamiento de los lideres de RRHH vinculado al servicio que
ofrecen, inspira confianza en sus clientes internos.

10 | Usted considera que los lideres de RRHH mejoranconstantemente los

procesos y de esta manera brindan un buen servicio a sus clientes
internos




11 | Usted considera que el lider de RRHH toma en cuenta sus
requerimientos, sugerencias, comentarios para mejorar l0s procesos y
ofrecer un mejor servicio.

12 | Considera que el liderazgo que se ejerce en la unidad de RRHH posee
una Influencia positiva en sus clientes internos, para de esta manera
lograr calidad en el servicio.

13 | Considera que la directiva de RRHH propicia un modelo de servicio a
sus clientes internos

e ORGANIZACION orientada al Servicio: apoyo necesariopara que empleados y lideres cumplan con su labor,
sistemas amables disefiados para satisfacer necesidades de los clientes internos.

Total acuerdo Total desacuerdo

1 2 3 4 5

14 | Usted considera que la organizacion le ofrece el apoyo necesario para
que pueda cumplir su labor

15 | Considera que elarea de RRHH cuenta con instalaciones cémodas y
ofrece bienestar para brindar un buen servicio al cliente interno.

16 | Considera que el area de trabajo de RRHH cuenta con los elementos
basicos (articulos de trabajo, equipos, mobiliario, aire, etc.) que
promuevan un buen servicio al cliente interno.

17 | Considera que RRHH posee politicas de horarios convenientes
(flexibles) para atencion al cliente interno.

18 | Existen medios de comunicacion (carteleras, TV, periddicos,
publicaciones, mensajeria de texto, e-mail, boletines, etc.) a lo largo de
las oficinas de RRHH que muestran informacién relevante y de interés
19 | Considera que se mantienen informados de los cambios y mejoras de
las herramientas de RRHH

20 | Considera que, al momento de realizar un requerimiento al area de
RRHH el procedimiento se da de forma sencilla para recibir una
respuesta

21 | Considera que los equipos y herramientas de RRHH son los mas
idéneos para brindar un buen servicio al cliente interno.

Gracias por su tiempo!




106

ANEXO B
Formato para entrevista Grupal (semi-estructurada)
LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE INTERNO

PRESENTACION

Buenos __ , Como parte de nuestra tesis en la Universidad Catdlica Andrés Bello en la
carrera Relaciones Industriales estamos realizando una investigacion acerca de la
Calidad de Servicio al cliente interno por parte de la unidad de Recursos Humanos en
Chevron. La informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo
serd utilizada para los propdsitos de la investigacion. Agradecemos su colaboracion

INICIO
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Empresa:

Personas entrevistadas:

Cargos:

# Personas a su cargo:



ETAPA 1:
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LA CULTURA DE SERVICIO

Preguntas principales:

1.

Nos pueden contar si existe en Chevron un valor o principio que indique
la importancia de ofrecer calidad de servicio al cliente interno.
(Entendiendo a la calidad de servicio como la capacidad de satisfacer al
cliente en sus necesidades, expectativas y requerimientos, es la satisfaccion
que se lee proporciona al cliente a través del servicio)

Si es SI: coOmo es, es accesible a todos los clientes internos.

- Si es NO: cdmo promueven entonces esa calidad de servicio, qué mecanismos

utilizan.

2.

IR

ETAPA 2:

Siendo aun mas especifico en el &rea de RRHH y reconociendo que esta
unidad posee contacto directo con todo el personal de la empresa, es decir
con todos los clientes internos, uno de sus principios mas importantes es la
Calidad de servicio.

¢ Qué medidas toman para que esto se cumpla?

¢ Cuales son los procesos y herramientas?

¢ Poseen métodos que lo garantizan? ¢ Cuéles?

¢ Implantan estrategias? ¢ Cémo lo hacen? ¢ Cuales son? ;Las mantienen en
el tiempo?

EL LIDERAZGO ENFOCADO EN EL SERVICIO

Preguntas principales:

Por favor, cuéntenos En sus funciones como lider de RH ¢esta presente de
manera explicita o implicitamente el promover la calidad de servicio al
cliente interno, la garantizan?

Como lider ¢Qué acciones toman, como lo hacen?

¢Mantienen comunicacion constantemente con sus clientes internos? ¢A
traves de algin medio (mail, intranet, etc.)?



10.

11.
12.
13.
14.
15.

ETAPA 3:
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¢Existe algun tipo de reconocimiento a sus clientes internos como
mecanismos de motivacion al cumplimiento de sus metas?

¢ Qué procedimientos utilizan?

¢ Cuales son las condiciones para dar esos reconocimientos?

¢ Cuales son los tipos de reconocimientos que ofrecen?

¢ Cada cuénto tiempo lo realizan?

¢Poseen respaldos escritos que especifiquen que esto sea asi?

LA ORGANIZACION ORIENTADA AL SERVICIO

Preguntas principales:

16.
17.
18.
19.

20.

21.

22.
23.

Me pueden decir por favor ¢si considera que la organizacion le da las
herramientas necesarias para cumplir con su labor de lider de RH?

¢ Cudles son esas herramientas?

¢A través de qué medios le facilitan esas herramientas?

Segun su opinién ¢como ve las instalaciones fisicas, mobiliarios, equipos?
¢ Le facilitan y agilizan su trabajo?

¢Qué medios de comunicacion utiliza la organizacion y la unidad de RH
para informar al cliente interno? ¢son visibles? ¢Han recibido quejas o
recomendaciones sobre ello?

Para canalizar requerimientos a RH ¢cdémo se escalan? ¢Poseen horarios
de atencidon cuéles serian?

¢La organizacion le permite realizar mejoras en su area de trabajo?

¢La organizacién posee politicas que contribuyen con la labor de sus
clientes internos, las cuales son gestionadas por ustedes como unidad de
Recursos Humanos?



ANEXO C

Carta de Confidencialidad Chevron

Julio Perozo Chevron Corporation
Chevron HR Operations Manager Latin America Upstream
Av. La Estancia
Centro Banaven (Cubo Negro)

‘ Torre D, Piso 7, Chuao
Caracas 1060, Venezuela
Tel 0212 526 5634

Caracas, 04 de septiembre de 2013

Sefiores,
Universidad Catélica Andres Bello.

Por medio de la presente queremos destacar la importancia que tiene para nosotros
la informacién interna y el alto nivel de confidencialidad que manejamos en nuestra
corporacién. Por lo cual queremos dejar claro que no permitimos grabar, filmar o
tomar fotografias en nuestras oficinas, sin embargo podemos proporcionar toda la
informacién requerida por los estudiantes para realizar su trabajo de grado,
siempre y cuando no violen nuestras politicas. De igual manera sugerimos en el
trabajo de investigacién la muestra tomada sea manejada por cargos genéricos
categorizados como gerentes de primera linea, segunda linea, supervisores,

coordinadores y lideres.

Constancia que se expide a peticidon de la parte interesada.

Atentamente

Julio Perozo‘
Gerente de Operaciones de Recursos Humanos
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ANEXO D

Politica de Horario Flexible.

Recursos Humanos — Venezuela
Otros Asuntos de Empleados

Politica V-300 Horario de Trabajo Flexible
[. POLITICA
Es politica de la compafiia ofrecer maneras alternativas de trabajo que beneficien a los
empleados y a las metas de la compafiia. En este sentido, la compafiia ofrece la opcién
de programas de semanas de trabajo comprimidas, llamado horario de trabajo flexible
(HTF).
[I. ELIGIBILIDAD
Esta politica aplica solamente a los empleados nacionales de Nomina Mayor
pertenecientes a la nomina de ChevronTexaco, incluyendo a los empleados temporales
contratados directamente por ChevronTexaco que trabajan en Venezuela, con las
excepciones mencionadas a continuacion.
La participacion en el esquema HTF sera el resultado de un acuerdo entre el empleado y
el supervisor, pero dependera también de que las necesidades del negocio sean
satisfechas y que la productividad sean mantenida. El uso del HTF es un acuerdo entre el
supervisor y el empleado, no un beneficio automético.
En base a los requerimientos operacionales, aquellos empleados ocupando posiciones
claves, como gerentes, expatriados, supervisores de campo y empleados en guardias, no
podran ajustarse al programa de horario flexible. En las areas operacionales, solamente el
personal administrativo tendra la opcién de un esquema de horario flexible.
Aquellos departamentos con posiciones tales como Recepcionista, Mensajero, Operador
de Servicios Generales, Coordinador de Viajes, y posiciones en los departamentos de
Seguridad Fisica; Higiene, Ambiente y Seguridad y Tecnologia de la Informacion, deben
determinar si es viable para sus operaciones participar en el programa de horario de
trabajo flexible. Los lideres de cada departamento deben determinar la factibilidad de
implementar alguno de los horarios de trabajo flexible dentro de sus grupos.
[ll. DEFINICIONES Y CONDICIONES
Para los efectos de esta politica Horario de Trabajo Flexible se define como sigue:
o Horario Flexible: el concepto de Horario de Trabajo Flexible u Horario Flexible implica
que los horarios fijos de entrada y salida del lugar de trabajo son reemplazados por un dia
laboral que es dividido en dos tipos de horarios:
7 Horario Clave: el momento principal del dia laboral donde todos los empleados deben
estar en sus puestos de trabajo; y

Horario Flexible: al principio y al final del dia laboral, donde el personal puede escoger

su hora de entrada y salida del lugar de trabajo y frecuentemente el tiempo para almorzar.
Politica V-300 Horario de Trabajo Flexible - 2 -



112

El HTF puede ser adoptado si las siguientes condiciones son cumplidas:
1. Las oficinas se mantendran abiertas y operativas durante todos los dias laborables
segun el siguiente horario de trabajo del negocio:

Localidad Mafiana Tarde

Maracaibo 7:30 a.m. — 11:30 12:30 m — 4.30 p.m.
a.m.

Caracas, Valencia 8:00 a.m. —12:00 1:00 p.m. —5.00
a.m. p.m.

Puerto La Cruz 7:30 a.m. —11:30 1.00 p.m. - 5.00

a.m. p.m.



