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RESUMEN

Como consecuencia de los cambios ocurridos en las organizaciones sobre la
importancia del capital humano, asi como las nuevas perspectivas que lo posicionan como
elemento imprescindible para la productividad de la empresa, ha surgido interés en lo que
al bienestar del mismo en el sitio de trabajo concierne, por lo cual esta investigacion se

orienta a su estudio.

Los trabajadores, considerados como clientes internos, son el elemento principal
para lograr el buen rendimiento de la organizacion a través de la adecuada prestacion del
servicio; por lo que los empleados deben percibir que reciben un buen trato por parte de la

unidad de Recursos Humanos de la organizacion para asi reflejarlo en sus acciones.

A partir de un interés sobre los trabajadores jovenes, quienes poseen caracteristicas
particulares en el mercado laboral, se ha enfocado el estudio en la satisfaccion de éstos,
como clientes internos de la organizacion, por el servicio brindado por parte de la unidad
de Recursos Humanos, bajo el modelo del triangulo de servicio interno propuesto por Karl
Albrecht (1998).

Para llevar a cabo la investigacion, se tomaron muestras representativas de
trabajadores jovenes, con edades comprendidas entre quince y veinticuatro afios, de tres
franquicias de comida rapida en dos municipios de Caracas, para determinar el grado de
satisfaccion con respecto al servicio recibido de parte de la unidad de Recursos Humanos,
en base a la teoria del triangulo de servicio interno propuesto por Karl Albrecht (1998), el
cual se compone de tres aspectos: liderazgo, organizacién y cultura; a través de un
instrumento de medicién de la calidad de servicio conocido como SERVQUAL, que sera

orientado a los efectos de la teoria de Karl Albrecht (1998) para dar vida a la investigacion.

Descriptores: satisfaccion, gestion de Recursos Humanos, calidad, servicio interno.



INTRODUCCION

En los ultimos tiempos, las organizaciones han mejorado su filosofia debido al
legado recibido de la era industrial y todos los sucesos que originaron cambios
importantes producto de la Revolucion Industrial; como lo es el cambio de la concepcion
del recurso humano, pasando de una nocién de trabajo mecanizado a considerarlo el

motor fundamental para la existencia de la empresa.

Desde entonces, los estudios se centran en la importancia de mejorar cada vez mas
los procesos relacionados con la gestion de este recurso, por lo que en la actualidad todos
los enfoques se proponen optimizar la vida laboral de los trabajadores y las relaciones

gue mantienen, para lo que existen disciplinas como Relaciones Industriales.

Dentro de los enfoques resaltantes, se encuentra el de la calidad de servicio, el
cual ha tenido auge desde décadas anteriores y a partir del final de la década de los
ochenta, cuando autores como Karl Albrecht (1988), sefialan la relevancia de este
enfoque en sus diversas obras. Dicho autor, propone inicialmente la importancia del
servicio al cliente, visto como la persona que se dirige a la organizacion a solicitar sus
servicios; lo que lleva a la formulacién del modelo del tridngulo de calidad de servicio

externo.

Posteriormente, a raiz de éste, Albrecht (1998), formulé un segundo modelo
dirigido a la calidad de servicio interno, ya que considera de igual forma relevante la
calidad de servicio dentro de la organizacidn. Este triangulo posee como elementos:
cultura, organizacion y liderazgo, los cuales convergen enfocados al empleado para
alcanzar la efectividad interna. Por esta razon, la concepcion de los empleados como
parte fundamental de una organizacion, permitié considerar para la presente investigacién
la importancia de como perciben la calidad de servicio, principalmente aquella brindada

por la unidad de Recursos Humanos.

Por esta razon, la investigacion esta motivada en el estudio de un grupo especifico
de trabajadores, como es el de los trabajadores jovenes y busca principalmente conocer el
nivel de satisfaccion que éstos tienen sobre el servicio que reciben de la unidad de

Recursos Humanos; condiciones que se determinaron a través del instrumento de



medicion SERVQUAL (1993) con base en el modelo anteriormente mencionado del

triangulo del servicio interno de Karl Albrecht (1998).
La investigacion se presenta en siete capitulos:

Capitulo I: en €l se plantea el problema de investigacion, haciendo énfasis en la

importancia del tema.

Capitulo 11: en él se definen los objetivos, tanto el general como los especificos

que orientan el estudio.

Capitulo 111 en éste se aborda el Marco Teorico fundamentado en los autores que
profundizan tanto el tema de la calidad de servicio como la funcion de Recursos

Humanos, principalmente.

Capitulo 1V: el cual contiene el Marco Contextual. Alli se caracterizan los
aspectos méas importantes de las franquicias, siendo éstas el lugar de estudio de la

investigacion.

Capitulo V: donde esta desarrollado el Marco Metodoldgico, que incluye el disefio
de la Investigacion, el tipo de Investigacion, la poblacién y muestra, y demas aspectos

definen el estudio.

Capitulo VI: se ofrece el Analisis de Resultados, donde se exponen los datos

obtenidos a través del instrumento realizado.

Capitulo VII: donde se plasman las Conclusiones mas relevantes de la

investigacion y las diferentes Recomendaciones.



I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cuando se hace referencia a la calidad de servicio se parte del primer principio de
gestion de calidad, fundamentado en la norma internacional ISO 9000, en su apartado de
enfoque al cliente, donde se expresa “Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes”.
(1SO 9000, 2005, p. 6).

Por esta razon, las organizaciones han enfocado sus esfuerzos en reconocer y
actuar sobre las necesidades del cliente para satisfacerlas, lo cual es importante para

generar un mejor desempefio que perdure en el tiempo.

Generalmente, cuando se hace referencia al cliente, se reconoce de forma
inmediata al cliente externo, siendo aquel que recibe el producto final, el bien realizado o
el servicio prestado por la organizacién. Diversos autores, expresan la importancia de la
satisfaccion de este cliente como objetivo de las organizaciones. James Harrington sefiala,
“Desde sus inicios, el progreso de la humanidad ha estado ampliamente motivado por la

necesidad de proporcionar servicio a un cliente externo” (Harrington, 1997, p. 133).

Para alcanzar el fin de proveer a dicho cliente de un buen servicio, ciertos
elementos de la organizacion deben estar alineados y coordinados, desde la alta gerencia,
la gerencia media, hasta los cargos base, ya que cada uno es importante y necesario para
lograr el objetivo trazado. En este caso, la teoria de Karl Albrecht (1998), expone la
creacion del llamado Tridngulo del Servicio, visto como “Una manera de describir las

operaciones de los negocios exitosos de servicio...” (Albrecht, 1998, p. 29).

Dicho triangulo posee tres elementos que Albrecht (1998), considera definitivos
para lograr un alto nivel de calidad de servicio. Estos son: la estrategia del servicio en la
cuspide, la cual es disefiada para el producto del servicio. Los sistemas en el veértice
inferior izquierdo, llevados a cabo para la satisfaccion del cliente y en el vértice inferior
derecho, la gente, encargada del contacto con el cliente; interactuando con el elemento

central: el cliente.



Figura N° 1.

La estrategia
del servicio

Los sistemas

El triangulo del servicio. (La revolucién del servicio. Albrecht, 1998, p. 29).

Todo lo expuesto hasta el momento, demuestra la importancia evidente que posee el

cliente externo de las organizaciones.

Cuando se da una mirada a los grupos de interés de una organizacion, es
dificil decir cuél es el més importante, y aunque todos se requieren para su
funcionamiento, el cliente y/o consumidor externo representa un rol Unico

en el proceso total. (Harrington, 1997, p. 133).

Ahora bien, en la actualidad este esquema ha cambiado, dandole paso a la
presencia de otro grupo que de igual forma es merecedor de interés, ya que para lograr la
prestacion de servicio de calidad, es necesario que exista empatia no solo hacia el cliente,
sino también hacia el compafiero de trabajo. Es por esto que Karl Albrecht (1998), ha
diferenciado dos tipos de servicio: el externo, que se refiere a la satisfaccion de las
necesidades del cliente y el interno que hace énfasis en la satisfaccion de las necesidades

del empleado; siendo ambos cruciales para ofrecer un servicio de calidad.

El modelo planteado por Karl Albrecht (1998) es considerado innovador ya que
introduce al empleado en el proceso de servicios, quien actia como cliente interno en la
organizacion, lo que conlleva a diferenciar los dos tipos de clientes que deben actuar en

conjunto para lograr el mejor resultado.



Los clientes internos son las personas que trabajan en la empresa y hacen
posible la produccion de bienes o servicios. Cada unidad, departamento o
area es cliente y proveedora de servicios al mismo tiempo, garantizando
que la calidad interna de los procesos de trabajo se refleje en la que reciben

los clientes externos [negrita en el original] (Pérez, 2006, p. 4).

Dada la relevancia de este cliente, Karl Albrecht (1998), introdujo en su
investigacion la importancia que dicho cliente merece y por la que debe ser considerado.
En tal sentido, los trabajadores de cada organizacion resultan ser clientes de ésta, y por lo
tanto, de cada unidad que les presta servicio, por lo que se espera que sean tratados con
disposicion y voluntad para sentirse a gusto de formar parte de ella y sentirse integrados a
la cultura organizacional, para asi comprometerse con los planes estratégicos que ésta

tenga para que el desempefio, de todas las partes, sea el mejor.

En tal sentido, Karl Albrecht ided para este proceso el llamado tridngulo de
servicio interno, definido como: “El triangulo del servicio interno es una imagen exacta
del tridngulo del servicio externo. Pero en lugar de colocar al cliente en el centro,
representa a los empleados como los clientes de la gerencia” (Albrecht, 1998, p. 131). El
autor plantea que este triangulo posee tres elementos fundamentales, como lo son: la
cultura en la cuspide, el liderazgo en el vértice inferior derecho y en el vértice inferior

izquierdo la organizacion, girando en torno al elemento principal: los empleados.

Figura N° 2.

Empleados

Crganizacidn Liderazgo

El triangulo de servicio interno. (La revolucion del servicio. Albrecht, 1998, p.132).



Como primer elemento que conforma el modelo del triangulo de servicio interno,
se puede mencionar la organizacion, que representa las diferentes unidades que
mantienen el trato con los empleados y se aseguran de que éstos reciban un servicio de
calidad para lograr que se sientan parte de la misma. La organizacion crea la cultura,
siendo responsable de la comunicacion efectiva de la misma y establece el liderazgo,
contando con un componente fundamental como lo es la unidad de Recursos Humanos,
encargada de la gestion del activo mas importante en la empresa, los empleados. Autores
como Idalberto Chiavenato (2011), expresan la relevancia de esta unidad, “El area de RH
trata de conquistar y de retener a las personas en la organizacion para que trabajen y den

lo maximo de si, con una actitud positiva y favorable” (Chiavenato, 2011, p. 104).

Otro elemento integrador del tridngulo de servicio interno (Albrecht, 1998) es la
cultura, aspecto que va a servir como un patron de conducta para todos los empleados de

la organizacion sobre como llevar a cabo el servicio, por ende, debe ser compartida.

Por altimo, dentro del triangulo se encuentra el liderazgo, aspecto clave para que

la gerencia tenga éxito en su plan de brindar un 6ptimo servicio interno a sus empleados.

Los elementos sefialados se relacionan entre si y ejercen influencia sobre el centro
del triangulo de servicio interno (Albrecht, 1998) compuesto por todos los empleados de
la organizacion, siendo éste un elemento de vital importancia para tomar en cuenta ya que
“la forma en que los empleados piensan, es la forma como los clientes van a pensar”.
(Albrecht, 1998, p. 64).

La investigacion, al interesarse por el estudio de los empleados como clientes
internos, se motiva a enfocarse en un grupo en particular, como es el de los trabajadores
jévenes, quienes son los que han ingresado recientemente al mercado de trabajo,
representando la juventud de la organizacion. La insercion al mercado laboral de este
grupo se torna como un tema de interés en el pais; sin embargo, no todas las
organizaciones consideran importante la labor de este grupo de empleados, por lo que un
gran nuamero de estos jovenes se encuentran desempleados; siendo estas condiciones de

dicho grupo el motor de la investigacion.



La Organizacion Internacional del Trabajo, (2005), expresa que “Las tasas de
desempleo juvenil son mucho mas elevadas que las tasas de desempleo general en todas

las regiones del mundo”. (p. 4).

Situacion que afecta de igual forma a Venezuela. En el pais, se considera como
poblacién econdmicamente activa a aquella que “Esta constituida por todas las personas
de 15 afios y mas con disposicion y disponibilidad para trabajar...” (Instituto Nacional de
Estadistica, 2012). Segun esto, el pasado afio, las cifras de desempleo de estos
trabajadores con edades comprendidas entre 15 — 24 afios de edad se encontraba
alrededor de 19,5%; siendo esto 420.899 jovenes desempleados, 1o que representa un
36,7% de la poblacion total sin empleo en nuestro pais, cifra que se encuentra en aumento
constante (Tejero, 2011, p.1).

A pesar del porcentaje existente de desempleo, cierto tipo de organizaciones
consideran importante la labor de este grupo de trabajadores, siendo este el sector de
servicios, a lo que Karl Albrecht expresa “Numerosos negocios de servicio operan con
trabajos de medio tiempo o con el salario minimo, los puestos no calificados y, en
consecuencia, tienden a atraer gente joven para su personal” (Albrecht, 1998, p. 186). De
esta manera, los trabajadores jovenes se dirigen a negocios de servicios, como lo son los
centros de comida rapida, atraidos por empleos flexibles y que se ajusten a sus

necesidades particulares.

De tal forma, se puede inferir que por causa de las crecientes cifras de desempleo,
los jovenes pueden aceptar puestos de trabajo independientemente de los beneficios y las

condiciones del mismo.

Este hecho se observa en el alto indice de actividad que presenta la rama de
comercio, restaurantes y hoteles, asi denominada en nuestro pais, para los trabajadores
entre 15 y 24 afios de edad, siendo éste de 92,6% de ocupacién. (Instituto Nacional de
Estadistica, 2011).

Al referirse a la rama de restaurantes, se pueden ubicar las denominadas
franquicias. En Venezuela, estos centros de comida rapida son gestionados por la Camara
Venezolana de Franquicias - Profranquicias. Este organismo establece, que estos

negocios cuentan con 90.000 empleos directos y 250.000 empleos indirectos, y afiaden



que “estos numeros ubican a Venezuela como el 3° mercado de franquicias de

Latinoamérica...” (Cdmara Venezolana de Franquicias, 2010).

La existencia de una tasa alta de desempleo general pero, a su vez, baja en esta
rama de servicios, resulta interesante para conocer si el gran numero de trabajadores
jovenes en esta rama, se encuentra satisfecho sobre las distintas condiciones que pueden
existir en la organizacion, especificamente enmarcadas en los aspectos de la organizacion

en si misma, la cultura y el liderazgo, siendo esta la vision de la presente investigacion.

Una elevada tasa de subempleo de los jovenes puede indicar que un gran
namero de ellos estd aceptando condiciones laborales poco satisfactorias,
bien porque consideran el trabajo como provisional (por ejemplo,
estudiantes que estan subvencionando su educacion) o porque no tienen la
confianza o la representacion necesarias, para negociar mejores
condiciones de trabajo (Organizacién Internacional del Trabajo, 2005, p.
16).

Es entonces que cuando se hace referencia a las condiciones laborales poco
satisfactorias en empleos seleccionados por los jovenes, en este caso en las franquicias, se
puede estudiar el papel de la unidad de Recursos Humanos como prestadora del servicio
interno en los aspectos ya mencionados con anterioridad pertenecientes a la teoria del
estudio, y ademas, si los mismos resultan ser de calidad para satisfacer a los trabajadores
jévenes, ya que desde la perspectiva de las Relaciones Industriales este hecho resulta de

gran importancia.

“En contraste, los objetivos empresariales para el enfoque de la calidad
total en la direccion de los RRHH son el incremento de la satisfaccion del
cliente y la cuota de mercado mediante una mejora de la calidad y el
desarrollo de un entorno de trabajo mas cooperativo, flexible, leal e
innovador. Se basa en dar una mayor importancia a los recursos humanos
en cuanto a la satisfaccion de las necesidades del cliente [...]” (Petrick,
Furr, 2003, p. 50).

De acuerdo a este enfoque, la unidad de Recursos Humanos debe ser participe de

todos los procesos sefialados, entre ellos, impartir un buen liderazgo para la formacion



del grupo de trabajadores jovenes en particular. Como lo sefiala Karl Albrecht, “Los
trabajadores jovenes pueden ser muy productivos y efectivos, pero necesitan un buen

liderazgo de sus supervisores” (Albrecht, 1998, p. 186).

Es por esto, que la unidad debe considerar la promocion de la calidad de servicio
en la gestion que realiza. En un principio, calidad es definida por Albrecht (1994), como:
“...Es la medida en que una cosa o experiencia satisface una necesidad, soluciona
un problema o agrega valor para alguien” [negrita en el original] (Albrecht, 1994, p.
116).

Sobre esto, se puede inferir que el trabajador al percibir calidad en el servicio que se
le brinda, puede lograr la satisfaccion de sus necesidades. En cuanto a la calidad de
servicio, los autores Berry, Parasuraman y Zeithaml (1993), idearon criterios que la
definen y en su investigacion sobre la calidad en la gestion de servicios, presentan una
escala denominada SERVQUAL (Service Quality - Calidad de Servicio en su traduccién)

gue mide tanto percepcion como expectativas de los clientes sobre la calidad de servicio.

El instrumento se compone de dos secciones, una dirigida a las expectativas con 22
items denominados “declaraciones” y otra con los restantes 22 items dirigidos a las

percepciones, basados en los cinco criterios de la calidad de servicio.

Posteriormente, otros autores como Cottle utilizaron como base el instrumento
mencionado y define que estos dos elementos, percepciones y expectativas, son la clave
para alcanzar la satisfaccion de los clientes, “[...] en la ecuacion del servicio, Unicamente
dispone de dos factores capaces de determinar el nivel de satisfaccion de los clientes: sus

expectativas y sus percepciones” (Cottle, 1991, p.27).

“Con un servicio de calidad todo el mundo gana” (Berry, Parasuraman y
Zeithaml, 1993, p 3), por lo que una empresa que logre que sus empleados se sientan

satisfechos, podra transmitir este mismo bienestar y satisfaccion a los clientes externos.

Este conocimiento ayudaria a la unidad de Recursos Humanos a mejorar los
procesos que se llevan a cabo y las relaciones dentro de la organizacion, para otorgar
finalmente una mejor calidad de servicio a los empleados por parte de la gerencia, ya que
como Albrecht (1994), lo menciona “La calidad y el servicio ya no son dos cuestiones

independientes, sino la misma y Unica cuestion”. (Albrecht, 1994, p. 10), ubicandose



dentro de los procesos, principalmente para la presente investigacion, el liderazgo, la
comunicacion de la cultura y la forma en que se relaciona la organizacion, a través de esta

unidad de Recursos Humanos, con este grupo de trabajadores jovenes en particular.

Debido a lo anteriormente expuesto, la investigacion desea responder la siguiente

interrogante:

¢Cual es el grado de satisfaccion de los trabajadores jovenes con edades comprendidas
entre 15 y 24 afios de edad sobre la calidad de servicio interno que reciben de la unidad
de Recursos Humanos de ciertas franquicias de comida rapida, segin la teoria del
Tridngulo de Servicio Interno de Albrecht (1998), ubicadas en el Municipio Chacao y el

Municipio Baruta de Caracas durante los afios 2012-2013?



Il. OBJETIVOS

1. Objetivo general:

Determinar el grado de satisfaccion de los trabajadores jovenes con edades
comprendidas entre 15 y 24 afios de edad sobre la calidad de servicio interno que
reciben de la unidad de Recursos Humanos de ciertas franquicias de comida
répida, segun la teoria del Tridngulo de Servicio Interno de Albrecht (1998),
ubicadas en el Municipio Chacao y el Municipio Baruta de Caracas durante los
afios 2012-2013.

2. Objetivos especificos:

e Medir el grado de satisfaccion de los trabajadores jovenes con respecto a la
dimension Fiabilidad basado en la teoria del triangulo de servicio interno.

e Evaluar el grado de satisfaccion de los trabajadores jovenes con respecto a
la dimension Capacidad de Respuesta basado en la teoria del tridngulo de
servicio interno.

e Determinar el grado de satisfaccion de los trabajadores jovenes con
respecto a la dimensién Seguridad basado en la teoria del triangulo de
servicio interno.

e Definir el grado de satisfaccion de los trabajadores jovenes con respecto a

la dimensién Empatia basado en la teoria del tridngulo de servicio interno.



11l. MARCO TEORICO

Dado que la investigacion esta basada en la satisfaccion con respecto a la calidad
del servicio que se les brinda a los clientes internos, de manera especifica a los
trabajadores jovenes, de los locales de cadenas de comida rapida, el marco tedrico
sustentara la investigacion sobre el servicio al cliente interno brindado por parte de la

gerencia de Recursos Humanos.
1. Servicio al Cliente Interno por parte de la Gerencia de Recursos Humanos.
1.1 Gerencia de Recursos Humanos.

El recurso humano no siempre ha sido considerado tan importante y vital como lo es
hoy en dia para las organizaciones. En los inicios de la era industrial, se consideraba una
maquina mas, o un factor de produccion para generar ingresos. Con el paso del tiempo,
las innovaciones y cambios producidos en el ambito industrial mundial, gano la

relevancia que posee y cada dia continta evolucionando.

“[...] Los recursos humanos son los activos mas importantes que tiene una

organizacion y su efectiva gerencia es la clave de su éxito”. (Armstrong, 1990, p. 1).

Por esta razon, el progreso de la gerencia de Recursos Humanos se evidencia en
gue antes, aunque mantenia una participacién con el resto de la organizacion, no poseia el
protagonismo de hoy en dia y todas las practicas y procesos que hoy lleva a cabo. Todo
esto, debido a la importancia de gestionar el recurso vital de la organizacion. “La gestion
de la estrategia de RRHH de calidad total es también reciprocamente interdependiente de

la gestion de la estrategia empresarial”. (Petrick, Furr, 2003, p. 108).

Actualmente esta gerencia esta intimamente relacionada con toda la organizacion
y lleva a cabo diversos procesos, orientdndolos a cumplir con la estrategia del negocio,
convirtiéndose en un socio de la alta gerencia, asi como de toda la organizacion. “[...] La
GRH es cuestion de integracion: conseguir que todos los miembros de la organizacién

participen y trabajen unidos, con un sentido de proposito comun”. (Armstrong, 1990, p.
1).

De igual forma, se sefiala la importancia de los gerentes y supervisores en general

al guiar a los trabajadores y al ser lideres en las diversas practicas de recursos humanos



para que se logre el objetivo de forma exitosa, ya que esta guia y demas aspectos
relacionados con los trabajadores, resultan criticos para lograr resultados exitosos. Si esta
guia dada resulta equivocada, ya sea porque lo dicho no concuerda con lo realizado o el
trato que se les da a los trabajadores no es el mejor, repercutira en su desempefio, en su

situacion en la organizacion y en los resultados finales, ademas de reflejar insatisfaccion.

“Confie en las personas y tratelas como a adultos, entusiasmelas mediante
un liderazgo dinamico e imaginativo, desarrolle y demuestre una obsesion
por la calidad, hagales sentir que la empresa es de ellas y su fuerza de
trabajo responderd con compromiso absoluto”. (Collins, 1985, cp.

Armstrong, 1990, p. 1).

Se debe tener siempre claro, que los empleados de una organizacion son los
clientes de la misma, por lo que ésta debe satisfacerlos. En relacion a esto, Petrick y Furr

(2003) expresan:

Para ser efectivas, las organizaciones de calidad total requieren un disefio
diferente al de las jerarquias tradicionales. En general, se organizan en torno
a procesos (en lugar de tareas), jerarquias planas; utilizan equipos de trabajo
para cualquier cosa que deban hacer, utilizan la satisfaccién del cliente
como output conductor, recompensan los resultados del equipo de trabajo,
[...] y entrenan a todos los empleados. Para crear y mantener este tipo de
organizacion se precisa la colaboracion de los RRHH y de los directores

corporativos estratégicos... (p.108).

Abravanel (1992), indica ciertas caracteristicas de la gerencia de recursos

humanos en diversos aspectos:

1. Gerencia como tema de éxito: “No existe un criterio absoluto para medir las
realizaciones de un gerente. Un gerente es bueno y una organizacion es eficaz solamente
porgue otros consideran que los resultados de su trabajo son buenos; y su supuesto talento
no dura sino el tiempo de esta opinion, que puede durar indefinidamente”. (Abravanel,

1992, p. 54).

2. Gerencia como tema de pertenencia: “El rendimiento de los individuos, el éxito de la

organizacion y la prioridad concedida a la eficacia y a la autoridad son elementos ligados,



con frecuencia, a la seleccion prudente de nuevos empleados™ [...] (Abravanel, 1992,

p.57).

Ante esto, es oportuno mencionar la relacion expuesta por Cottle (1991), entre
satisfaccion y percepciones, sobre lo que Petrick y Furr (2003), expresan que estas
ultimas son precisas cuando la gente sabe con claridad las especificaciones de una tarea,
asi como las responsabilidades y la persona con autoridad para hacerla. Estas, definen,
“...son las opiniones de los individuos sobre lo que se supone que tienen que conseguir

en su trabajo y de qué modo. [cursiva en el original] (Petrick, Furr, 2003, p. 258).

En este caso, la Gerencia de Recursos Humanos posee la responsabilidad de velar
por el cumplimiento de aspectos como establecer “...objetivos claros, no ambiguos, el
compromiso con los objetivos, el nivel de jerarquia...” (Petrick, Furr, 2003, p. 259), etc;
para asi lograr que la actuacion de la misma sea percibida de la mejor forma y que genere
satisfaccion en quienes, en este caso, resultan ser clientes internos de la organizacion: los
trabajadores; a través de un liderazgo eficaz que logre la cercania entre ambos y que
ademas, logre alcanzar la identificacion de los mismos con los valores de la organizacion,

entre otros.
1.2 Gerencia del Servicio.

Por lo expuesto anteriormente, se puede decir que la percepcion de los empleados
se construye a partir del servicio que la Gerencia de Recursos Humanos les brinda; no
obstante, la gerencia del servicio de igual manera contribuye a la formacion de esa

percepcion para el logro posterior de la satisfaccion.

“Gerencia del servicio es 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 de un negocio” (Albrecht, 1998, p. 19).

Es por esto que la calidad de servicio so6lo existe si es percibida por el cliente, “La
calidad esta en el ojo y en la mente del que la contempla. Y los factores que los clientes pueden

tener en cuenta para evaluar la calidad son multiples y complejos” (Albrecht, 1994, p. 30).

La calidad del servicio produce beneficios porque crea verdaderos clientes,
clientes que se sienten contentos al seleccionar una empresa después de

experimentar sus servicios, clientes que utilizaran la empresa de nuevo y



que hablaran de la empresa en términos positivos con otras personas (Berry,
Parasuraman, Zeithaml; 1993, p. 11).

Karl Albrecht (1998), afirma que se debe poseer el enfoque de la gerencia del
servicio como una cultura de servicio, donde todo lo que sea llevado a cabo por la
organizacion, sea para brindar un servicio excelente al cliente. “En la cultura del servicio,
todos tenemos un cliente. Todos los departamentos tienen clientes, incluso cuando no hay

ningln contacto con el cliente externo que paga” (Albrecht, 1994, p. 119).

Por esta razon, el prestar un servicio de calidad al cliente interno para lograr su
satisfaccion debe posicionarse como una meta de la organizacion. “En un negocio de

servicio, los clientes satisfechos son un activo [...]. En la satisfaccion del cliente hay un

capital” (Albrecht, 1998, p. 22).

La forma en que los clientes perciben el servicio prestado por la organizacion, es a
través del concepto definido por Albrecht (1994), momento de la verdad: “Es aquel
episodio en el que el cliente entra en contacto con la organizacién y percibe
claramente su servicio” [negrita en el original] (Albrecht, 1994, p. 181). Por lo que
cuando existe una relacién entre la organizacion y el cliente, la empresa presta el servicio
y el cliente lo recibe, surgiendo aqui una impresion de este episodio. En este caso, la
organizacion debe esforzarse en que dicha impresion sea positiva y obtener asi clientes,

en este caso internos, satisfechos.

Siendo de vital importancia la buena impresién de los diversos momentos de
verdad que se dan al momento de la prestacién y recepcion de servicio, la percepcion

merece ser considerada.

Sobre este aspecto se puede definir la percepcion como el producto de
procesos psicologicos en los que estan implicados el significado, las
relaciones, el contexto, el juicio, la experiencia pasada y la memoria. Es
el resultado de la organizacion e integracion de las sensaciones en una

conciencia de los objetos y sucesos ambientales” (Shiffman, 2005, p. 2).



Estas percepciones creadas en los empleados se originan por diversos momentos
de verdad, hecho considerado por Albrecht (1994), como “[...] La secuencia completa de
los Momentos de la Verdad que el cliente experimenta al satisfacer una necesidad”
(Albrecht, 1994, p. 183).

El éxito de la gerencia de servicio radica en definir estos momentos, a través de la
comprension del cliente y de entender lo que éste necesita, para asi desarrollar lo esencial
para que la meta de satisfacer al cliente y por ende a la organizacion, sea alcanzada. “Tal
vez la regla fundamental de la gerencia del servicio es: conoce a tu cliente” (Albrecht,

1998, p. 48). “[...] El servicio es poner primero al cliente” (Albrecht, 1998, p. 50).

Asimismo una inversion de la pirdmide de autoridad realizada por Albrecht,
también indica el logro del éxito en la gerencia del servicio, donde los mas importantes y
quienes serdn apoyados y defendidos seran los clientes, mientras que los gerentes
tomaran papeles de colaboradores y capacitadores ademas de las responsabilidades de su

puesto.

Figura N° 3.
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Inversion de la Piramide de Autoridad. (La Revolucién del Servicio. Albrecht, 1998, p.
104).

1.2.1 Deficiencias en la Gerencia del Servicio.

Berry, Parasuraman y Zeithaml (1993) sefialan discrepancias entre las

especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del servicio.
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Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. (Calidad Total en la Gestion de Servicios. Berry, Parasuraman,
Zeithaml; 1993, p. 103).

La diferencia entre las especificaciones del servicio y el servicio que
realmente se lleva a cabo, es lo que denominamos deficiencia en la
realizacion del servicio; es decir, cuando los empleados no tienen la
capacidad y/o la disposicion para que la prestacion del servicio alcance los
niveles de calidad deseados. Desgraciadamente, las deficiencias en la
realizacion del servicio, son muy comunes en las empresas de servicio.

(Berry, Parasuraman, Zeithaml; 1993, p. 101).

“Las organizaciones que ofrecen servicios que son altamente interactivos, que
requieren una alta participacion de labor humana y que prestan en diferentes localidades,
son especialmente vulnerables a la deficiencia 3”. (Berry, Parasuraman, Zeithaml; 1993,
p. 101).

Por esto, las organizaciones deben definir de manera clara qué resultados son

considerados como de calidad y como deben alcanzarlos.

Para Albrecht, Zemke (1988) el desafio de la gerencia del servicio se encuentra en
“[...] La capacidad de servir a los clientes efectiva y eficientemente, es un problema que

toda organizacion debe afrontar [...]” (Albrecht, Zemke; 1988, p. 17).

2. El cliente interno en la organizacion.



Cuando se habla de cliente y de la importancia que éste merece es usual pensar en
el cliente externo, aquel que va a la organizacion a solicitar un servicio, producto, bien,
entre otros. Por lo que se pudiera dejar de lado o no tomar en cuenta a un cliente igual o

en ocasiones, mas importante: el cliente interno.

Los empleados de contacto son los “clientes”, por asi decirlo, de la gente
de apoyo. En este sentido, todos los empleados son empleados de la linea
de contacto, aln cuando haya una diferencia entre empleados de contacto y
empleados del “cuarto de atrds”. Todos estan realizando trabajos de

servicio, para el cliente o mutuamente. (Albrecht 1998, p. 130).

De tal manera cuando se habla de cliente interno abarca desde el que mantiene
una relacion directa con el usuario externo y se encarga principalmente de que éste se
encuentre satisfecho con el servicio prestado por la organizacion, hasta los empleados que
no son observados por los clientes cuando desempefian sus tareas, cuya labor es mantener
el nivel de produccion en los niveles adecuados para que el proceso se lleve a cabo y la

calidad no disminuya.

[...] Mientras el personal de contacto con el cliente constituye una meta
obvia de los esfuerzos orientados al mejoramiento de la calidad, los
“proveedores” internos de servicio de apoyo también constituyen un factor
importante que no siempre es tomado en la debida consideracion. Si a los
empleados de contacto con la clientela se les da un mal servicio interno,
ellos, a su vez, prestard&n un mal servicio al cliente [...] (Berry,

Parasuraman y Zeithaml, 1993, p. 124).

Por esto, se entiende que el cliente interno en todas sus divisiones, ya sean los
empleados que mantienen el contacto directo con el cliente o los empleados que se
encargan de mantener la produccion, deben trabajar de manera conjunta, es decir, en
equipo, para poder lograr la eficiencia dentro de la organizacion, ya que los autores
consideran el trabajo en equipo como un valor al momento de referirse a la calidad de
servicio. “[...] Los departamentos de servicio interno deben entregar valor a los
departamentos de servicio de la linea operativa. Y éstos deben entregar valor a los
clientes externos” (Albrecht, 1994, p. 29).



Ademas se debe sefialar que el servicio ofrecido por la gerencia a estos empleados
serd un elemento fundamental para alcanzar el éxito y la eficiencia, anteriormente
sefialada. Se puede decir que, si los clientes internos no reciben el trato adecuado por
parte de sus superiores este hecho se reflejara en su desempefio, pudiendo llegar al

fracaso de la calidad del servicio prestado.

Los clientes internos no sélo evaltan la calidad de servicio prestado por la
gerencia de Recursos Humanos valorando el resultado final que reciben,
sino que también toman en cuenta el proceso de recepcion del mismo, por
esta razon son los unicos capaces de evaluar la calidad de servicio prestado

por la gerencia de Recursos Humanos (Larrazabal y Somoza, 1999, p. 3).

De tal manera, los empleados que perciban empatia de sus supervisores, porque
éstos le ofrecen un servicio 6ptimo recibiendo un trato de calidad, sintiendo que son parte
importante de la organizacion y no una pieza mas que solo debe producir un resultado,

estaran satisfechos y seran mas eficaces en el trabajo.

Dar poder a los empleados significa trasladar el poder de decision hasta los
niveles mas bajos de la empresa. Significa otorgar al personal de contacto
la autoridad para tomar decisiones importantes con relacién al servicio a

los clientes [...] (Berry, Parasuraman y Zeithaml, 1993, p. 121).

Delegar autoridad a los clientes internos es un elemento fundamental, ya que los
empleados son los que se enfrentan a la realidad de interactuar con el cliente externo y
mantener la productividad, por ende es necesario que la gerencia inspire la debida

confianza para que estos trabajadores actien con seguridad en las diversas situaciones.
2.1 Trabajadores jovenes.

La muestra del estudio es el cliente interno de la organizacion, especificamente los
trabajadores jovenes, es decir, aquellos que se encuentren entre la edad de 15 y 24 afios
de edad teniendo como caracteristica principal su reciente ingreso al mercado laboral.

Los jovenes aportan numerosos activos al mercado de trabajo, como una

educacion y capacitacion pertinentes y actualizadas, entusiasmo, esperanza e



ideas frescas, voluntad de aprender y de recibir formacion, espiritu de
apertura a las competencias y tecnologias nuevas, expectativas realistas en
cuanto a su ingreso en el mercado de trabajo, movilidad y adaptabilidad, y
encarnan una nueva generacion que debera hacer frente al desafio del
envejecimiento de la fuerza de trabajo en algunos paises. (Organizacion
Internacional del Trabajo, 2005).

Estos elementos son considerados los més caracteristicos de los trabajadores
jovenes y es por esto que muchas organizaciones, como en este caso el sector servicios,

optan por utilizar este tipo de recurso humano para el cumplimiento de su estrategia.

Los negocios de comidas rapidas, restaurantes, parque de diversiones, cines
y supermercados todos tratan de contratar adolescentes en alto grado. Los
adolescentes tienen la flexibilidad del tiempo para trabajar en esta clase de
negocios y trabajaran por salarios modestos porque apenas estan empezando
sus carreras. (Albrecht 1998, p. 186).

Como varios autores mencionan, los jovenes tienen flexibilidad, por lo que se
ajustan a las organizaciones que se dedican al servicio, teniendo la capacidad de obtener
nuevas experiencias y aprendizajes que definiran su percepcion, la cual se traducira en

satisfaccion o insatisfaccion.

Es importante entonces que este tipo de organizaciones cuente con trabajadores
jévenes satisfechos, ya que son capaces de nutrirlas en diferentes aspectos. Se puede
inferir que los jovenes introducen nuevas ideas y practicas que mejoran los procesos de la
empresa, orientan la organizacion hacia la innovacién y los cambios y ejecutan las

labores con mayor energia, brindandole asi, progreso a la empresa.

Por otra parte, muchos adolescentes tienen ciertos factores negativos, que
pueden presentar un completo reto para quienes deben supervisarlos:
tienden a ser inmaduros y no siempre pueden controlar sus energias; son
emocionalmente reactivos y se sienten lastimados o humillados con mas
facilidad de lo que piensan; son tremendamente timidos e inseguros de si
mismos; necesitan mucha orientacion y tranquilidad; reaccionan mucho ante

la presién de sus compafieros y con frecuencia carecen de autodisciplina;



son inexpertos en su trabajo y necesitan mucha instruccion.” (Albrecht,

1998, p. 186).

A pesar de que todos los empleados en una organizacion necesitan atencion
individualizada, con los jovenes el reto resulta mayor, ya que por su inexperiencia y
particularidades recién mencionadas, pueden necesitar un mayor nivel de empatia o
instruccion como lo sefiala Karl Albrecht (1998). Por esta razén, la gerencia, para
orientarse a las particularidades de cada trabajador joven, podria valerse de impartir un
liderazgo adecuado, para que exista una orientacion efectiva de este grupo de

trabajadores.

Segun Karl Albrecht (1998) existen algunas reglas sencillas que necesitan seguir

los supervisores para manejar a este grupo de los trabajadores jovenes:

1. Ser realistas en cuento a sus niveles de madurez. Aceptar que ellos estan en un
proceso de desarrollo. Ellos pueden tratar de actuar mundana y sofisticadamente,
pero no son tan maduros ni confiados en si mismos como pretenden.

2. Estar dispuestos a ensefarlos y prepararlos. No se puede esperar que ellos sepan
las mismas cosas o gue tengan el mismo nivel de experiencia de los maduros. Se
necesita darles mucha ayuda, atencion y orientacion al principio.

3. Ponerles de presente sus expectativas en forma clara e inequivoca, cuando llegan a
trabajar por primera vez. Fijar normas elevadas para la conducta al cliente primero
y hacerles saber que su trabajo depende de hacer las cosas bien con los clientes.

4. Hablarles en un lenguaje franco y realista. Que las charlas o sesiones tutoriales
sean breves, sencillas y vayan al grano. No hay que sobrestimar su capacidad para
la conceptualizacién abstracta, ni exigir demasiado esfuerzo de atencion con
reuniones largas ni explicaciones complicadas.

5. Hay que darles frecuentemente orientacion y estimulo. Necesitan mucha
seguridad en su trabajo y sentirse apreciados. Hay que ser muy parcos en las
criticas o censuras.

6. Esperar lo mejor de cada uno de ellos. No se debe aceptar trabajo inferior,
desatencion a su trabajo, chanzas pesadas, incultura con los clientes, falta de
asistencia al trabajo o cualquier otro comportamiento inmaduro. Ellos llegaran a

cualquier nivel que se les fije.



Estas seis reglas deben actuar sinérgicamente para que la relacién que
existe entre el gerente y el trabajador joven sea la mas adecuada. Todas
permiten que se establezca el liderazgo necesario para dirigir a los
empleados que apenas comienzan su vida laboral; como se sefiala el
liderazgo debe comenzar por el entendimiento y comprension de sus
especialidades y posteriormente por el establecimiento de una normativa
clara para evitar los desacuerdos y comportamiento indebidos (Albrecht,
1998, p.184).

2.2 Triangulo de calidad de servicio interno.

Karl Albrecht (1998), sefiala que para prestarle un buen servicio a los empleados
como clientes internos de la organizacion, es necesario el estudio de tres aspectos
fundamentales que integran el triangulo de servicio interno (1998), los cuales influyen
directamente en los trabajadores; ante lo que sefiala “La cultura, el liderazgo y la
organizacion tienen que aspirar sinergisticamente a que los empleados de la linea de

contacto sean efectivos hasta el maximo” (Albrecht, 1998, p. 132).
2.2.1 Organizacion.

“[...] El vértice inferior izquierdo del tridngulo, la organizacion, les da lo mismo a
los empleados que los sistemas de servicio le dan al cliente: apoyo [...]”. (Albrecht, 1998,
p. 132). La organizacion es una red donde diferentes personas se unen con un objetivo
especifico, es decir, el logro de una meta, la cual debe ser comin y compartida por todos
los trabajadores que integran el proceso. Esta acttia como un respaldo sobre las acciones
de los empleados, brindando apoyo y permitiendo generar confianza en los empleados y

entre éstos y la organizacion.

[...] El estudio formal del comportamiento de una organizacion se inicié
entre 1948 y 1952. Este campo aun nuevo pretende ayudar a los gestores a
comprender mejor a las personas para, gracias a las mejores practicas de
gestién, conseguir mejorar su productividad, satisfacer mejor al cliente y
alcanzar una posicion mas competitiva [...] (Gibson, Ivancevich y
Donnelly, 1998, p.6).



Como se indica, para entender a la organizacion se debe analizar al personal,
comprender y distinguir las especialidades que tienen los empleados para que a partir de
alli se mejore el proceso productivo y aumente asi la calidad del servicio. Al tener
empatia con el trabajador, la gerencia puede mejorar la relacion existente, lo que
repercutird en el comportamiento de la persona y asi podra ofrecer un mejor servicio al

cliente externo; es un proceso donde todos ganan.

Con esto se confirma que la clave del éxito son los trabajadores, donde si éstos
resultan satisfechos en todos los aspectos de la situacion en la organizacion, aumentara
del rendimiento de cada uno de ellos, originando un mejor rendimiento de la

organizacion.
2.2.2 Cultura.

“Cultura organizacional se refiere a un sistema de significado compartido por
los miembros, el cual distingue a una organizacion de las demas” [negrita en el original]
(Robbins, Judge, 2009, p. 551)

Este concepto resulta importante ya que integra a los miembros de una
organizacion para que éstos se sientan parte de la misma compartiendo los elementos
propios que la caracterizan. “[...] La cultura organizacional comprende las actitudes de
lealtad y compromiso asi como la definicion clara de la vision, misién y valores de la
empresa” (Casares, Gonzalez, Siliceo, 1999, p. 145). Es por esto, que el significado de
cultura engloba aspectos que definen la esencia de la organizacion.

“La cultura de un grupo resulta de la interaccion compleja de sus valores,
creencias, actitudes y conductas” (Granell, 1997, p. 2), siendo los valores un término
fundamental ya que los mismos constituyen uno de los pilares de la organizacion. “Los
valores, en cuanto a significados especificos, miran y tratan de salvaguardar lo

fundamental de la cultura” (Casares, Gonzélez, Siliceo, 1999, p. 51).

La cultura es el elemento que determina la forma como se llevara a cabo el plan

de accidn y establece el conjunto de normas que regulan el comportamiento al realizarlo.

“[...] Cultura, para el empleado, es la contraparte de la estrategia del
servicio para el cliente externo. Es el mensaje fundamental de servicio que

debe existir alli, a fin de permitir a la gente asumir el compromiso personal



necesario para atender la calidad con el cliente [...]”. (Albrecht, 1991, p.
131).

Karl Albrecht (1991), sefiala que la definicidn de cultura y la de estrategia guardan
una relacion directa, ya que la cultura representa para los empleados lo mismo que la
estrategia representa para el cliente externo. Por esto, “Es frecuente encontrarse con
organizaciones y gerentes que hablan sobre la importancia de su gente y lo
imprescindible que es para el logro de los objetivos organizacionales, contar con valores

que apoyen a la estrategia” (Granell, 1997, p. 153).

Para Robbins, Judge (2009), La cultura tiene cierto nimero de funciones dentro de
la organizacion: Define fronteras, es decir, crea diferencias entre una organizacion y las
demas (Robbins, Judge, 2009, p. 555).

1. Transmite un sentido de identidad a los miembros de la organizacion
(Robbins, Judge, 2009, p. 555).

2. Facilita la generacion de compromiso con algo méas grande que el mero
interés individual (Robbins, Judge, 2009, p. 555).

3. Mejora la estabilidad del sistema social (Robbins, Judge, 2009, p. 555).

"La cultura es el aglutinante social que ayuda a mantener unida la organizacion al
proveer estandares apropiados de lo que deben decir y hacer los empleados” (Robbins,
Judge, 2009, p. 555). Cuando los trabajadores aprenden la cultura, forman parte activa de
ella y comparten todos sus aspectos, los mismos la reflejaran al realizar sus funciones.
Por ejemplo, los trabajadores de contacto la reflejaran al momento de la atencién a los
clientes externos de la organizacion, ya que la forma como cada cliente sea atendido, sera

la forma cdmo ese cliente recordara la organizacion.

Por todo esto, se considera importante la cultura si la organizacion desea obtener
ventaja competitiva “La necesidad de un enfoque basado en la cultura para la calidad de
servicio se vuelve cada vez mas clara y apremiante a la luz del estudio de la forma en que

operan las organizaciones de servicios sobresalientes” (Albrecht, 1992, p. 70).

La mayoria de los ejecutivos de hoy en dia reconocen que existe un

elemento “cultural” en la ecuacién administrativa, y muchos luchan por



comprender las culturas de sus organizaciones, se esfuerzan en construir el
compromiso del empleado con el servicio, un compromiso que es

necesario para competir con eficacia. (Albrecht, 1994, p. 148).
2.2.3 Liderazgo.

[...] El vertice inferior derecho del tridngulo indica que los empleados necesitan
liderazgo de sus gerentes. El liderazgo les da a los empleados o mismo que éstos a los
clientes externos: atencidn personal y esmerada para sus necesidades como individuos.
[...] (Albrecht, 1998, p. 132).

Este vértice, se relaciona con el vértice de cultura, ya que los lideres transmiten a
sus subordinados aspectos fundamentales que la conforman. “[...] El lider es el creador y
sostén de la cultura organizacional, orientada a la calidad y el servicio y es el o los
lideres, quienes al final de cuentas hacen o no competitivas a las organizaciones”

(Casares, Gonzalez, Siliceo, 1999, p. 147).

Se considera que este es el elemento fundamental para el manejo de los
trabajadores, principalmente los jovenes. La gerencia al tener liderazgo, tiene cierto
control e influencia sobre sus subordinados, lo que permite que el orden se mantenga y
exista un espiritu de colaboracion y ayuda “[...] El liderazgo es el proceso de influir en
las actividades de una persona o un grupo en los esfuerzos para alcanzar una meta en
ciertas situaciones” (Blanchard, 1998, p. 91). Ademas, el mismo permite que exista la
delegacion o en palabras de Albrecht (1994) “[...] dar poder al empleado” (Albrecht,
1994, p. 151).

“La clave radica en un genuino liderazgo de servicio en todos los niveles de la
organizacion [...]” (Berry, Parasuraman y Zeithaml, 1993, p. 4). Esto refleja que el
objetivo de los lideres es llegar a todos los estamentos de la organizacion para aumentar
el rendimiento, alcanzar objetivos y comprender las necesidades de los trabajadores;

donde todos estos elementos generaran fiabilidad mutua.

“[...] El personal de servicio necesitard menos “gerentes” y mds “lideres”.
En otras palabras, los jefes deberan aprender a manejar las cosas empleando

menos reglas y procedimientos administrativos y aportando una mayor guia y



apoyo circunstancial a los empleados que deben afrontar distintos tipos de
situaciones” (Albrecht, 1992, p. 60).

Ademas, es necesario que el trabajador sea guiado con eficiencia por el lider para
lograr el objetivo. “La efectividad organizacional depende de la calidad del liderazgo”

(Armstrong, 1990, p. 86).

Segun Berry, Parasuraman y Zeithaml (1993) existen caracteristicas de los lideres

del servicio:

1. Vision del servicio: “Los lideres conciben la calidad del servicio
como la clave del éxito. Ven el servicio como parte integral del futuro de
la organizacion, no como algo periférico. Creen fundamentalmente que un
servicio mejor, es la estrategia del éxito, la mejor estrategia para generar

beneficios...” (Berry, Parasuraman y Zeithaml, 1993, p. 6).

2. Altos estandares de calidad: “...los lideres del servicio se muestran
celosos en dar el servicio adecuado desde la primera vez. Valoran el
objeto de —cero defectos- y se esfuerzan continuamente para potenciar la

fiabilidad del servicio...” (Berry, Parasuraman y Zeithaml, 1993, p. 7).

3. Liderazgo sobre el terreno: “Los lideres del servicio dirigen las
operaciones a donde esta la accion en vez de dar Ordenes desde un
escritorio. Estan siempre visibles para los empleados; siempre entrenando,
corrigiendo, persuadiendo, alabando, sermoneando, observando,
preguntando y escuchando [...]” (Berry, Parasuraman y Zeithaml, 1993, p.
7).

4. Integridad: “Una de las caracteristicas esenciales de liderazgo del
servicio es la integridad personal. La mas importante cualidad del
liderazgo es el valor que se asigna a hacer lo correcto, alin cuando no sea

conveniente 0 sea muy costoso. Los lideres asignan un valor extra,



Premium, al hecho de ser justos, consistentes y fiables y, como resultado,

ganan la confianza plena de sus colaboradores...” (Berry, Parasuraman y
Zeithaml, 1993, p. 8).

“El personal que trabaja en servicios necesita una vision en la que pueda
creer, una cultura de logros permanentes que le desafie a dar siempre lo
mejor de si, un sentido de equipo que le nutra y lo anime y determinadas
normas y reglas que le muestren el camino. Esa es la esencia del

liderazgo” (Berry, Parasuraman y Zeithaml, 1993, p. 5).
3. Calidad de servicio.

La calidad es un tema de interés en toda organizacion que presta servicio. ES un
elemento que se encuentra entre las principales metas de una empresa, ya que se desea
prestar un servicio de calidad para que los clientes estén satisfechos “En el mercado,

cuando se trata de calidad, lo inico que importa es la experiencia del cliente” (Albrecht,

1994, p. 30).

La calidad de servicio resulta entonces importante para cubrir las necesidades y
requerimientos del cliente, ya que “El cliente define la calidad. Cumplir con las
especificaciones de la empresa no es calidad. Calidad es cumplir con las especificaciones
de los clientes...” (Brizuela, Susunaga, 2001, p.16). Ademas, constituye un aspecto clave
para la rentabilidad y éxito del negocio, para lo que se debe adoptar una actitud de
gerencia de servicio, definida por Karl Albrecht (1992) como “La gerencia de servicios es
un concepto global de organizacion, que genera calidad del servicio, segun lo percibira el
cliente: ésta es la fuerza impulsora basica para el éxito de un negocio” (Albrecht, 1992, p.
27).

La actitud de calidad de servicio debe ser tomada por todos los trabajadores y por
la organizacién como un todo; por lo que si existiese una deficiencia de calidad, se debe

actuar para mantener siempre una situacion favorable para lograr la meta establecida.

“...La gerencia de servicios reconoce la calidad de servicio segun la
percibe el cliente como la fuerza impulsora primordial de las operaciones
comerciales. Esto significa que la calidad del servicio debe tener algun

tipo de influencia, [...] sobre el trabajo de todas las personas involucradas.



Deben realizarse evaluaciones periodicas de cada tarea, de cada
departamento, de cada sistema, politica o procedimiento y de cada accion
gerencial para medir sus aportes al éxito de la organizacion...” [cursiva en
el original] (Albrecht, 1992, p. 28).

Por todo lo expuesto, la calidad de servicio resulta relevante para una
organizacion, a fin de lograr el éxito de la misma; éxito que se alcanza con el
compromiso de cada parte que compone la organizacion de prestar un servicio de
calidad, lo que debe adoptarse como la conducta permanente, es decir, que este aspecto
pase a formar parte de la cultura de la misma. “Una cultura de servicio es una forma de
hacer las cosas que valora enormemente la calidad de servicio, puesto que ésta cumple
una funcioén basica en el éxito de la empresa”. [cursiva en el original] (Terrence,
Kennedy, cp. Albrecht, 1992, p. 115).

“Finalmente, todos los preceptos de gerencia de servicio giran en torno de
una cultura del servicio, que implica un clima, un entorno o un contexto
laboral, como quieran llamarlo, que da prioridad a la calidad del servicio
dentro de una organizacién y que impulsa a todos sus miembros a lograr
ese fin. De hecho, una cultura de servicio es el medio para obtener un
excelente nivel de servicio y, a la vez, la evidencia de dicho logro”

[cursiva en el original] (Albrecht, 1992, p. 38).

3.1 Escala SERVQUAL.

Uno de los instrumentos mas destacados para la medicion de la calidad de servicio,
es el ideado por los autores Berry, Parasuraman y Zeithaml (1993), denominado
SERVQUAL.

Segun sus propios autores, es un instrumento resumido de escala maltiple,
con un alto nivel de confiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar
para comprender mejor las expectativas y las percepciones que tienen los

clientes respecto a un servicio (Larrazabal y Somoza, 1999, p. 39).



Este cuenta con una escala conformada por 44 items en total, divididos en 22
items para las percepciones de los clientes y 22 items para las expectativas, medidos por

un puntaje de 7 grados que van de total de acuerdo a total desacuerdo.

La escala estd dividida en dos partes o sub escalas, cada una con 22
afirmaciones de 7 grados, donde 7 refleja total acuerdo con la afirmaciéon y 1
total desacuerdo. La cantidad de afirmaciones positivas y negativas en cada
parte es mas o menos del 50%. La primera parte de SERVQUAL mide las
expectativas que tienen los usuarios con relacion a la prestacion de servicios
de unidades o instituciones similares y la segunda parte mide la percepcién
del servicio prestado por la unidad en referencia. Los items de cada sub-
escala se distribuyen en cinco factores o dimensiones; a saber: elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, responsabilidad y empatia
0 amabilidad. (Tortolero, 2010, p. 290).

Para el desarrollo de la escala SERVQUAL, los autores llevaron a cabo los

siguientes pasos:



Figura N° 5.
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procedimientos del paso 5, en cada muestra
independienta.
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Resumen de los pasos para el desarrollo de la escala SERVQUAL

(Berry, Parasuraman y Zeithaml; 1993 en: Larrazabal y Somoza, 1999).

En el desarrollo de SERVQUAL [...], para disefiar escalas de medicioén
que permitiesen valorar algunos procesos que no son directamente
observables, recurrimos a métodos y procedimientos generalmente
aceptados en el desarrollo de este tipo de analisis. Desarrollamos 97 items
que incluyen los 10 criterios de la calidad del servicio identificados en
nuestra fase exploratoria. Luego, condensamos cada articulo en pares
declaraciones: unos para medir las expectativas respecto a la generalidad
de las empresas que se sitian dentro de la categoria del servicio que esté
siendo investigada y los otros para medir las percepciones que se tienen
respecto a la empresa en particular cuya calidad de servicio esté siendo
investigada. Una escala de 7 puntos (muy de acuerdo) a 1 (muy en
desacuerdo), acompafia cada declaracion. [cursiva en el original] (Berry,

Parasuraman, Zeithaml; 1993, p. 27).



Posteriormente, al analizar la eficacia de cada criterio, resultd la escogencia de
cinco en definitiva: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia, Berry, Parasuraman, Zeithaml (1993).

Este instrumento ha sido utilizado en diversas ramas de interés, siendo
adaptado a las especificaciones de cada una. Entre estos resaltan el sector
educativo, el sector financiero y el sector salud, por lo que resulta pertinente

conocer los resultados que arrojen su aplicacion en el sector servicios.
4. Satisfaccion de los trabajadores jovenes sobre la calidad de servicio interno.

Cuando se habla de satisfaccion, no se cuenta con un Gnico concepto que
concentre todos los &mbitos donde ésta puede existir, por lo que se hace referencia
a la misma en el medio laboral. “El término satisfaccion en el trabajo se define
como una sensacion positiva sobre el trabajo propio, que surge de la evaluacién de

sus caracteristicas” (Robbins, Judge, 2009, p. 79).

En el aspecto laboral es importante que el cliente esté satisfecho. Esto puede
depender de varios aspectos, entre ellos la calidad del servicio que reciben. “La
satisfaccion del cliente es el resultado de la valoracion que realiza sobre la calidad
percibida en el servicio entregado por el departamento” (Alet, 1996, cp. Brizuela,

Susunaga, 2001, p. 64).

Se define cliente satisfecho como aquel que existe “[...] Cuando sus necesidades
racionales y/o emocionales son alcanzadas de acuerdo a sus expectativas. Se tiene un

cliente satisfecho cuando este obtiene exactamente lo que esperaba” (Villegas de la

Vega, 1994, cp. Arevalo, Morales, 2002, p. 6).

Autores como Cottle (1991), basandose en la investigacion realizada por Berry,
Parasuraman y Zeithaml, determind el nexo entre las percepciones y la satisfaccion de los
trabajadores, expresando “los clientes tienen expectativas o deseos respecto a sus
servicios profesionales y opiniones o percepciones que, al contrastarlas con sus
expectativas, les permiten evaluar el nivel de satisfaccion obtenido con usted o con su

organizacion” (Cottle, 1991, p.33).



Posteriormente, Albrecht, Zemke (1988), definen las expectativas como “Una
expectativa es que el articulo que se compro produzca los beneficios que el vendedor
prometio” (Albrecht, Zemke, 1988, p. 16). Por lo que se puede inferir que este proceso se
da de igual forma dentro de la organizacion, donde los trabajadores esperan que la
gerencia cumpla sus expectativas sobre el servicio que les brinda, demostrando asi que

toda la organizacidn esta comprometida a satisfacer a sus clientes en cuanto a la calidad.

Sin embargo, la unidad mediadora por excelencia entre la organizacion y los
empleados es la unidad de Recursos Humanos, por lo que la investigacién busca conocer
si los trabajadores jovenes son clientes satisfechos de acuerdo a las expectativas sobre el
servicio que les brindara la organizacion a través de esta unidad. Ya que como lo indica
Albrecht (1998), “En un negocio de servicio, los clientes satisfechos son un activo [...].

En la satisfaccion del cliente hay un capital” (Albrecht, 1998, p. 22).



IV. MARCO CONTEXTUAL

Con todo lo sefialado anteriormente, se puede inferir la disposicion que tienen los
trabajadores jovenes a solicitar empleo en las diferentes cadenas de comida rapida,

debido a las caracteristicas particulares que se amoldan a las necesidades de este grupo.

En Venezuela, por ser el tercer mercado de franquicias de Latinoamérica, resulta
importante tomar una muestra representativa de éstas para realizar el estudio, por lo que
se escogen tres franquicias de gran tamafio y reconocimiento en el pais dedicadas al
expendio de hamburguesas como producto principal, ademas se puede inferir que las
franquicias seleccionadas poseen caracteristicas similares en cuanto procesos Yy

procedimientos por ser de origen americano.
1. Franquicias.

Como se mencionO anteriormente los trabajadores jovenes se convierten en la
principal fuente de servicio de los diferentes locales de comida répida, debido a su
espiritu innovador y su personalidad proactiva principalmente. Estos locales, en su

mayoria son parte de una franquicia.

Por este término se entiende que una franquicia es un negocio autorizado a
vender los productos de una compafila en un area determinada. El
franquiciador vende el derecho de utilizar sus recursos (por ejemplo, su
nombre o sistema operativo) a una persona o a un grupo (el franquiciante) a
cambio de un ingreso fijo o de una parte de los ingresos. Normalmente, el
franquiciador proporciona los insumos utilizados por el franquiciante, quien

trata directamente con el cliente [...]. (Jones, 2008, p. 80).

“El franchising es una autorizacion que el concedente da al concesionario para
utilizar su marca, generalmente internacional, integrandolo en su red de

comercializacion” (Bermudez, 2002, p. 24).

El concepto de franquicia surge por aspectos como la globalizacion de la
economia y el cambio de los mercados a nivel mundial, lo que hizo necesaria para las

empresas la busqueda de nuevas formas y técnicas de ingreso al mercado y permanencia



en el mismo, asi como la reduccion de costos y dentro de lo maximo posible, el aumento

de las ganancias.
2. Breve resefia de empresas.

“[...] Los competidores ofrecen los mismos servicios y un diferente servicio [...]”

(Berry, Parasuraman, Zeithaml; 1993, p. 12).
2.1 Empresa A.

Dave Thomas, inauguro el primer restaurante en 1969, en Columbus, Ohio. Como
lema para su negocio, tomo la frase dicha por su abuela “La leccién méas importante que

ella me ensefid: No sacrifiques la calidad” (Wendy’s, 2012, p. 2).

En Wendy's, esas palabras influyen en todo lo que hacemos. Como sabemos
lo importante que es el sabor de verdad de nuestras hamburguesas, usamos
ingredientes de primera calidad. Nuestra carne es fresca, nunca congelada, y
se sirve calientita, acabada de salir de la parrilla. Nuestros tomates se cortan
a mano, e incluso nuestras manzanas se recogen manualmente (Wendy’s,
2012, p. 2).

“Quizés te preguntes por qué nos esforzamos tanto. Bueno, es que nos regimos
por la idea de que "el sabor con calidad de verdad comienza con ingredientes de
verdadera calidad” (Wendy’s, 2012, p. 2).

Wendy’s esta caracterizada por ser una cadena de comida rapida que alcanzo la
fama mas réapido en sus primeros diez afios en comparacion a McDonald’s. Llega a
Venezuela en el afio 1997, cuando Wenco Servicio de Comida Répida, C.A. junto con su
socio Wendy’s International, apertura su primera franquicia en la ciudad de Caracas, en

Los Palos Grandes.

Wendy’s cuenta con treinta y nueve restaurantes a nivel nacional, ubicados en

doce estados del pais, siendo diecinueve los ubicados en la Gran Caracas.



2.2 Empresa B.

Conocido como el lider a nivel mundial en el negocio de comida rapida,
McDonald’s abre su primer restaurante en Venezuela el 31 de Agosto del afio 1985, en la
urbanizacion El Rosal, Caracas. A nivel mundial, es conocida su frase “McDonald’s Me

Encanta”, en su version en espaiiol.

Su vision es “Duplicar el valor de la compafiia ampliando el liderazgo en cada uno
de los mercados”. Mientras que su mision expresa “Servir comida de calidad,

proporcionando siempre una experiencia extraordinaria” (McDonald’s, 2012, p. 2).

Su misién expresa “Servir comida de calidad, proporcionando siempre una

experiencia extraordinaria” (McDonald’s, 2012, p. 2).

Entre sus valores, se encuentran la calidad, el servicio, la limpieza, la ética y la
responsabilidad, ademéas del espiritu emprendedor, que ha guiado sus acciones en
Venezuela hacia la contribucién con el desarrollo y crecimiento del pais, desde cada una

de las comunidades donde exista un restaurante.

Para contribuir con el crecimiento econémico del pais, McDonald’s ha llevado a
cabo acciones como dar oportunidad de negocio a empresarios Yy proveedores
venezolanos, generando actualmente mas de ocho mil empleos directos y la capacitacion

y formacion de sus trabajadores.

“Jim Kuhn, vicepresidente de la Corporaciéon McDonald’s, dice que la clave para
motivar a los empleados es <<Quitese de sus caminos. Crea en las tradiciones y
convertira sus expectativas en realidad>>". (Berry, Parasuraman y Zeithaml, 1993, p.
121).

La franquicia actualmente cuenta con ciento cuarenta restaurantes a nivel nacional

y cincuenta y cuatro ubicados en la Gran Caracas.



2.3 Empresa C.

La franquicia de restaurantes de comida rapida Burger King tuvo sus inicios en
Miami, Florida en el afio 1954, fundado por James Mc Lamore y David Edgerton.

Desde sus inicios se ha encargado de la comercializacion de hamburguesas, donde
la carne presenta una variacion con las demas franquicias por ser cocinada a la parrilla, lo
que los define como la casa del WHOPPER, donde se elabora la comida segun los deseos

de los clientes.

Asimismo la vision de la empresa lo indica “Servimos con orgullo las mejores
Hamburguesas, asi como una variedad de auténticos productos... preparados al

momento... como usted lo prefiere” (Burger King, Agosto 2012, p. 1).

En el afio 1981, Burger King llega a VVenezuela, abriendo su primer restaurante en
Caracas el 15 de Julio del mismo afio, dando paso a la expansion de esta franquicia en el

pais.

Actualmente existen cincuenta y dos restaurantes en todo el territorio nacional,

donde catorce de ellos estan ubicados en Caracas.



V. MARCO METODOLOGICO
1. Disefio y tipo de investigacion
1.1 Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es una parte crucial en toda investigacion, “[...] su
objeto es proporcionar un modelo de verificacién que permita contrastar hechos con
teorias, y su forma es la de una estrategia o plan general que determina las operaciones

necesarias para hacerlo ” [cursiva en el original] (Sabino, 1992, p. 87).

Otros autores concuerdan con esta idea y de igual manera la definen como la
manera de ejecutar una accion, “El disefio de la investigacion es la estrategia general que
adopta el investigador para responder al problema planteado. En atencién al disefio, la

investigacion se clasifica en documental, de campo y experimental” (Arias, 1992, p. 26).

Segun las divisiones sefialadas anteriormente el estudio se categoriza en la
investigacion de campo, siendo éste un disefio de investigacion no experimental debido a
que las variables no se alteran, éstas se mantienen y no presentan intervencion por parte
de los investigadores. Para fines de la investigacion se recopilaron los datos directamente
de los sujetos en las locaciones mismas de las franquicias, sin manipular o controlar

variable alguna, de acuerdo con Arias (1992).

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccién de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir,
el investigador obtiene la informacion pero no altera las condiciones
existentes. De alli obtiene su caracter de investigacion no experimental

[cursiva en el original] (Arias, 1992, p. 31).
1.2 Tipo de investigacion.

Por otra parte el tipo de estudio que se utilizo en la investigacion es el descriptivo
ya que se desea determinar el grado de satisfaccion que presenta el cliente interno de la

organizacion debido al servicio prestado por parte de la unidad de recursos humanos.



La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en
un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se
refiere. (Arias, 1992, p. 24).

2. Poblacion y muestra
2.1 Poblacion.

La poblacion, o en términos més precisos poblacién objetivo, es un conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada

por el problema y por los objetivos del estudio. (Arias, 1992, p. 81).

Actualmente en el area Metropolitana de Caracas se encuentran 18 restaurantes de

Wendy's, 54 restaurantes de McDonald’s y 14 restaurantes de Burger King.

De todos estos locales s6lo se tomaron en consideracion los ubicados en el
Municipio Chacao (Wendy’s 5 restaurantes, McDonald’s 5 restaurantes, Burger King 5
restaurantes) y el Municipio Baruta (Wendy’s 2 restaurantes, McDonald’s 6 restaurantes,
Burger King 3 restaurante) como el estudio lo indica. Se hizo esta seleccién debido a la
cercania y facilidad de acceso a estos municipios, ademas ambos municipios concentran
gran afluencia de personas y poseen un gran namero de restaurantes lo que conlleva a

obtener mayor alcance en el estudio.

La poblacién estudiada estd constituida por todos los trabajadores con edades
comprendidas entre 15 y 24 afios de los establecimientos recién mencionados.

2.2 Unidad de analisis.

“La unidad de andlisis corresponde a la entidad mayor o representativa de lo que va a
ser objeto especifico de estudio en una medicion y se refiere al qué o quién es objeto de

interés en una investigacion”. (Rada, 2007, p.1).

Para la presente investigacion, se considerarda como unidad de analisis todos los
trabajadores con edades entre 15 y 24 afios, que laboran en los establecimientos de

comida rapida sefialados.



2.3 Muestra.

“La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacién
accesible” (Arias, 1992, p. 83). Por esta razon es decisivo determinar en el estudio

correctamente la poblacion, para obtener asi una muestra precisa.

“En este sentido, una muestra representativa es aquella que por su tamafio y
caracteristicas similares a las del conjunto, permite hacer inferencias o generalizar los
resultados al resto de la poblacién con un margen de error conocido ” [cursiva y negrita
en el original] (Arias, 1992, p. 83).

El tipo de muestreo que se utilizo en la investigacion, es el no probabilistico, ya
que se escogieron los sujetos siguiendo las caracteristicas particulares mencionadas a lo

largo de la investigacion jovenes trabajadores de entre 15 y 24 afios de edad.
Para el calculo de la muestra, se utilizaron los siguientes datos:

Tabla N° 1. Célculo de la muestra.

k: Nivel de confianza 1,96

N: Poblacion finita 586

e: Error muestral 3%

p: Probabilidad de ocurrencia 50%
g: Probabilidad de no ocurrencia 50%

Por: Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasién de este estudio.
Al aplicar la féormula se obtuvo como resultado 218 trabajadores jovenes

pertenecientes a las tres franquicias de comida rapida a evaluar, a los cuales se les aplico

el instrumento de medicion posteriormente.



3. Operacionalizacion de la variable.

Tabla N° 2. Operacionalizacion de las variables.

Variable Dimensiones Indicadores items
1.0 Calidad 1.1 Fiabilidad: habilidad del | Responsabilidad | 8 La Gerencia de RRHH me entrega la
de servicio personal de la unidad de Recursos informacion cuando la pido.

Humanos para brindar un servicio
confiable y de acuerdo con los
valores emanados de la cultura de

la organizacion.

Etica

disposiciéon 'y  voluntad  del
personal la unidad de Recursos
Humanos para ayudar vy
proporcionar un servicio répido
en relacioén a los requerimientos

de los trabajadores.

1.3 Seguridad: conocimientos y

1.2 Capacidad de respuesta: | Disposicion

Rapidez

Apoyo

14 Cuando la Gerencia de RRHH me

promete hacer algo, lo hace.

9 La Gerencia de RRHH me ayuda a
comprometerme e identificarme con los

valores e la empresa.

11 La Gerencia de RRHH me trata con

respeto.

1 La Gerencia de RRHH estd dispuesta a
ayudarme cuando presento problemas en mi

trabajo 0 en mi vida personal.

3 La Gerencia de RRHH tiene tiempo

disponible para atender mis solicitudes.

7 La Gerencia de RRHH responde a
mis solicitudes de forma eficaz y

rapida.

16 La Gerencia de RRHH me atiende de

forma répida.

2 La Gerencia de RRHH me orienta en mi




atencion  mostrados por el
personal de la unidad de Recursos
Humanos y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza.

1.4 Empatia: atencioén
individualizada que ofrece el
personal de la unidad de Recursos
Humanos y los supervisores
directos y superiores a los

trabajadores.

Credibilidad

Atencion
Individualizada

Supervision

trabajo con informacién clara.

13 La Gerencia de RRHH toma en cuenta

mis solicitudes de trabajo.

4 La Gerencia de RRHH me da seguridad

para solicitarle algo.

15 La Gerencia de RRHH me

confianza.

inspira

5 La Gerencia de RRHH me presta atencion

individualizada.

6 La Gerencia de RRHH escucha mis

solicitudes con atencién.

10 La Gerencia de RRHH esta pendiente
sobre como me siento con el trabajo que

realizo.

12 La Gerencia de RRHH me brinda ayuda

si presento problemas en mi trabajo.

Adaptado de: Berry, L. Parasuraman, A. Zeithaml, V. (1993). Calidad total en la gestion de servicios.

Por: Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasion de este estudio.




4. Instrumento empleado para la recoleccion de datos.

4.1 Escala SERVQUAL.

La investigacion contard con una adaptacion para los clientes internos, con base
en la teoria del Triangulo de Servicio Interno expuesta por Karl Albrecht (1998), de la
escala desarrollada y expuesta por los autores Berry, Parasuraman y Zeithaml (1993)
SERVQUAL (Service Quality - Calidad de Servicio).

La escala esta conformada por 44 items resultantes de un proceso de refinacion de
los criterios iniciales, donde los autores Berry, Parasuraman, Zeithaml (1993), definieron
los criterios detallados que darén vida al modelo, como:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion (Berry, Parasuraman, Zeithaml; 1993, p. 29).

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa (Berry, Parasuraman, Zeithaml; 1993, p. 29).

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido (Berry, Parasuraman, Zeithaml; 1993, p. 29).

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza (Berry, Parasuraman, Zeithaml;
1993, p. 29).

Empatia: Atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus
consumidores (Berry, Parasuraman, Zeithaml; 1993, p. 30).

Para los efectos de la investigacion, se modificard el instrumento, resultando
finalmente un nimero de 16 items que indicaran posteriormente el grado de satisfaccion
de los trabajadores jovenes. En este caso, se adaptara el instrumento para suministrarlo a
los trabajadores, ya que originalmente fue creado para ser proporcionado a los clientes

externos.

Los mencionados items se basan en los criterios de calidad de servicio de la escala

seleccionada , SERVQUAL, los cuales en relacion a los componentes del Triangulo de



Servicio Interno de la teoria expuesta por Karl Albrecht (1998), siendo éstos cultura,
organizacion y liderazgo, se ha redefinido de la siguiente manera:

Fiabilidad: habilidad del personal de la unidad de Recursos Humanos para brindar un

servicio confiable y de acuerdo con los valores emanados de la cultura de la organizacion.

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad del personal la unidad de Recursos
Humanos para ayudar y proporcionar un servicio rapido en relacion a los requerimientos

de los trabajadores.

Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por el personal de la unidad de

Recursos Humanos y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: atencion individualizada que ofrece el personal de la unidad de Recursos
Humanos y los supervisores directos y superiores a los trabajadores.

Para los fines de esta investigacion se tomaron solo estos cuatro criterios, por ser

considerados pertinentes para el estudio.
4.2 Criticas al instrumento.

A pesar de ser un instrumento ideado para la medicion de la calidad de servicio
percibida, SERVQUAL ha arrojado resultados no satisfactorios en ciertas aplicaciones,

originando asi, diversas criticas sobre el instrumento.

A grosso modo las criticas se clasifican en dos bloques, uno genérico que
hace referencia a: (a) el problema de medida, concretamente se cuestiona el
esquema utilizado en la construccion de la herramienta (Carman, 1990; cp.
Salvador, 2005). [...] Y (b) la distribucion de los pesos en cada dimension.
Inicialmente se hipotetizaba que todas las categorias tenian el mismo peso,
sin embargo la estabilidad no se conserva de un contexto a otro, ni tampoco
en servicios semejantes dentro del mismo contexto. (Carman, 1990; cp.
Salvador, 2005).

5. Validacion y confiabilidad del instrumento.



5.1 Juicio de expertos.

Luego de ajustar la escala SERVQUAL, conservando las dimensiones pertinentes
para el estudio, de tal forma que pueda ser aplicada a los clientes internos de la
organizacion, segun el tridngulo de calidad de servicio interno propuesto por Albrecht

(1998) se obtuvo el instrumento necesario para la investigacion.

Dicho instrumento fue evaluado por tres expertos; una experta en el tema y dos
expertas en metodologia, para asi garantizar: a) la total claridad en los items, b) si los

mismos eran concisos ) si eran acordes a los sujetos de la muestra.
Posterior a la evaluacion se obtuvo, a su juicio, que:

a) En su mayoria presentaban claridad, sin embargo, indicaron correcciones
puntuales sobre el uso de palabras mas especificas, las cuales fueron realizadas de

inmediato.
b) Se presentaron correcciones puntuales sobre la redaccion de los items.

c) la redaccion del instrumento es la adecuada para la poblacion a estudiar: los

jévenes trabajadores de entre 15 y 24 afios.

Finalmente, luego de aplicar las correcciones propuestas, se obtuvo el instrumento
definitivo sobre la calidad de servicio interno utilizado para la investigacion, presente en
los Anexos A (p. 73), B (p.74) y C (p.75).

5.2 Prueba piloto.

Se ejecutd una prueba piloto donde se suministro el instrumento a 4 trabajadores
de la Empresa A, 4 trabajadores de la Empresa B y 4 trabajadores de la Empresa C. Como
el estudio lo indica, dicha prueba fue aplicada a jovenes trabajadores entre 15 y 24 afios
de edad y s6lo con fines informativos se debe especificar que los resultados obtenidos

tras aplicar dicha prueba piloto no fueron considerados para la muestra total.

Esta prueba se desarrollé con el objetivo de conocer el grado de entendimiento
presente en los trabajadores ante cada uno de los 16 items que conforman el instrumento;
ademas se empled para medir el coeficiente de confiabilidad del instrumento, calculando

Alpha de Cronbach, el cual se define como “Un modelo de consistencia interna, basado



en el promedio de las correlaciones entre los items. Entre las ventajas [...] se encuentra la
posibilidad de evaluar cuanto mejoraria (0 empeoraria) la fiabilidad de la prueba si se

excluyera un determinado item”. (Grupo de Innovacion Educativa, 2010, p.1).

Tabla N° 3. Coeficiente Alpha de Cronbach.

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Alfade
escala si se escala si se Correlacion Correlacion Cronbach si se
elimina el elimina el elemento-total multiple al elimina el
elemento elemento corregida cuadrado elemento
1 76,36 418,255 ,541 . ,955
2 75,55 408,473 , 767 . ,950
3 76,00 402,600 ,821 . ,949
4 75,45 423,473 ,816 . ,950
5 75,55 425,873 ,675 . ,952
6 75,18 416,364 ,816 . ,949
7 76,45 385,873 ,907 . ,947
8 75,73 400,218 ,876 . ,948
9 76,55 423,873 ,397 . ,959
10 75,45 401,073 877 . ,948
11 75,91 432,291 ,506 . ,954
12 76,27 415,418 , 749 . ,950
13 76,27 412,618 , 704 . ,951
14 75,36 414,455 ,886 . ,949
15 75,27 392,818 ,818 . ,949
16 76,27 395,418 ,827 . ,949
Fuente: Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasion de este estudio.
Asimismo, al calcular dicho coeficiente, se obtuvo la confiabilidad del

instrumento total, resultando una confiabilidad alta. “El mayor valor tedrico de Alfa es 1,
y en general 0.80 se considera un valor aceptable”. [negrita en original]. (Grupo de

Innovacion Educativa, 2010, p.1).

Tabla N° 4. Coeficiente Alpha de Cronbach Prueba Piloto.



Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en los
elementos

Alfa de Cronbach tipificados N de elementos

,953 ,958 16

Fuente: Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasion de este estudio.

6. Andlisis de la informacion.

Anélisis significa categorizar, ordenar, manipular y resumir los datos de
una investigacion para contestar las preguntas planteadas en ella. El
propdsito del analisis es reducir los datos a una forma entendible e
interpretable, de tal manera que las relaciones de los problemas de la
investigacion puedan estudiarse y evaluarse. [Cursiva en el original]
(Kerlinger, 2002, p. 141).

Debido al tipo y disefio de investigacion, el analisis de la informacion que se llevé
a cabo es el de tipo descriptivo, “La estadistica descriptiva tiene como objetivo la
recopilacion, presentacidn, organizacion y caracterizacion de un conjunto de datos, con
la finalidad de describir en la forma mas apropiada las cualidades y caracteristicas de

este conjunto especifico de datos” (Pestafia, 1996, p. 8).

Para el andlisis de la informacion obtenida, se utilizé el programa SPSS, donde se
registraron y tabularon los datos resultantes de los cuestionarios aplicados, obteniendo
tanto medidas de tendencia central como media, mediana y moda, asi como gréaficos de

frecuencia.

VI. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Una vez obtenidos los datos, como resultado de la aplicacion del instrumento a los

sujetos de la muestra, se realizé el andlisis para dar respuesta al objetivo general y



objetivos especificos definidos en un principio y, posteriormente, de manera especifica,

se realizd un analisis menos exhaustivo de cada empresa en particular.

Para establecer la relacion entre esta escala y la satisfaccion, autores como Cottle
(1991), basandose en Berry, Parasuraman y Zeithaml (1993), expresa que al medir
calidad de servicio se puede obtener una apreciacion sobre la satisfaccion o no en el
trabajo, ante esto, en la presente investigacion se midio el grado de satisfaccion de los
trabajadores jovenes segln la calidad de servicio recibida de la unidad de Recursos
Humanos de cada empresa. Para conocer el grado de satisfaccion de los trabajadores
jévenes, se tomo el valor de la mediana, lo que permitié definir la distribucion de la
escala desarrollada para el instrumento de investigacion. Siendo 4 el valor central de las
opciones de respuesta, éste representa el medio de los grados de acuerdo o desacuerdo

con lo sefalado en cada uno de los items.

Tabla N° 5. Distribucion de la Escala de Satisfaccion.

Opciones de Respuesta Nivel de Satisfaccion
1
2 No satisfecho
3
4 Medianamente satisfecho
5
6 Satisfecho
5

Fuente: Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasion de este estudio.



En relacion a las medidas estadisticas, se obtuvo el valor de la media para cada uno de los
16 items. Posteriormente, se calculd la media para el nimero total de la muestra, es decir, los 218
trabajadores jovenes participantes, siendo ésta 5,09 (Ver Anexo D), lo que se traduce en la
satisfaccion de estos trabajadores con el servicio prestado por la unidad de Recursos Humanos de

las empresas en general.

Luego de obtener la media correspondiente a los 16 items se procedié a calcular las
medidas de tendencia central de acuerdo a las dimensiones del estudio.

1. Fiabilidad:

- Responsabilidad.
item 8 La Gerencia de RRHH me entrega la informacion cuando la pido.
item 14 Cuando la Gerencia de RRHH me promete hacer algo, lo hace.

- Etica.

Item 9 La Gerencia de RRHH me ayuda a comprometerme e identificarme con los valores de la

empresa.

item11 La Gerencia de RRHH me trata con respeto.

Tabla N°6. Medidas de Tendencia Central para la Dimensién Fiabilidad

Estadisticos

8 9 11 14
N Validos 218 218 218 218
Perdidos 0 0 0 0
Media 4,85 5,04 5,33 5,04
Mediana 5,00 5,00 6,00 6,00
Moda 7 6 7 7
Desuv. tip. 2,006 1,736 1,693 1,893

Fuente: Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasion de este estudio.
Sobre la dimension fiabilidad, compuesta por los indicadores responsabilidad y
ética, se obtuvo como valor de la Media general 5,06 lo que en relacién a la escala de

satisfaccion, expresa que los trabajadores jovenes se encuentran satisfechos con la



entrega de informacion de forma oportuna y al cumplimiento de lo acordado por parte de
la Gerencia de Recursos Humanos. Ademas, se evidencia su satisfaccion con la labor
respetuosa de la gerencia, asi como el apoyo de la misma para la identificacion con los

valores de la organizacion.

Especificamente en el Item 8 La Gerencia de RRHH me entrega la informacién cuando
la pido., se obtuvo que el 26,1 % o 57 personas del total de 218, estuvieron totalmente de
acuerdo con lo que el mismo expresa, es decir, seleccionaron la opcién de respuesta 7, lo
que representa la total satisfaccion respecto a esto. Mientras que un 11,9 % o 26 personas

del total de 218, se muestran totalmente insatisfechos con los mismos aspectos.

item 8

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 26 11,9 11,9 11,9
2 12 5,5 5,5 17,4
3 15 6,9 6,9 24,3
4 21 9,6 9,6 33,9
5 42 19,3 19,3 53,2
6 45 20,6 20,6 73,9
7 57 26,1 26,1 100,0}

Total 218 100,0 100,0

Por su parte, el item 14 Cuando la Gerencia de RRHH me promete hacer algo, lo hace,
arrojé un resultado del 28,4 % de personas totalmente satisfechas o 62 personas de
acuerdo, del total de 218, con lo que expresaba el mismo. Mientras que el 6,9% o 15
personas del total de 218, resultan estar totalmente en desacuerdo o insatisfechas con lo

expuesto.

ftem 14



Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 1 15 6,9 6,9 6,9
2 15 6,9 6,9 13,8
3 18 8,3 8,3 22,01
4 29 13,3 13,3 35,3
5 25 11,5 11,5 46,8
6 54 24,8 24,8 71,6
7 62 28,4 28,4 100,0}

Total 218 100,0 100,0

Sobre el Item 9 La Gerencia de RRHH me ayuda a comprometerme e identificarme con
los valores de la empresa, se obtuvo que el 22,5 % o 49 personas del total de 218,
estuvieron totalmente de acuerdo con el mismo, lo que representa la total satisfaccion
respecto a esto. Mientras que un 6,9 % o 15 personas del total de 218, se muestran

totalmente insatisfechos con el mismos item en cuestion.

item 9

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 15 6,9 6,9 6,9
2 6 2,8 2,8 9,6
3 19 8,7 8,7 18,3
4 31 14,2 14,2 32,6
5 41 18,8 18,8 51,4
6 57 26,1 26,1 77,5
7 49 225 22,5 100,0]

Total 218 100,0 100,0

El item 11 La Gerencia de RRHH me trata con respeto, arrojo que el 34,4 % o 75
personas, se encuentran totalmente satisfechas, del total de 218, con lo que expresaba
dicho item. Mientras que el 3,2% o 7 personas del total de 218, se encuentran totalmente

en desacuerdo o insatisfechas con lo expuesto.



ftem 11

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 1 7 3,2 3,2 3,2
2 11 5,0 5,0 8,3
3 15 6,9 6,9 15,1
4 31 14,2 14,2 29,4
5 35 16,1 16,1 45,4
6 44 20,2 20,2 65,6
7 75 34,4 34,4 100,0}
Total 218 100,0 100,0

Los items 8 y 14; 9 y 11, pertenecientes a los indicadores Responsabilidad y
Etica respectivamente, conforman la dimension Fiabilidad, la cual obtuvo una Media de
5,06, que indica la satisfaccion de los trabajadores jovenes sobre la misma. En este caso,
la Gerencia de Recursos Humanos de cada empresa, logra satisfacer las necesidades de
sus trabajadores en cuanto a los valores en general, que se exponen como componentes
importantes de la cultura organizacional, siendo ésta uno de los vértices del Tridngulo de
servicio interno de Karl Albrecht (1998).

Al existir un nivel alto de fiabilidad en la empresa se puede decir que todos los
trabajadores, principalmente los jovenes, crean un sentido de pertenencia y se sienten
identificados con la misma, lo que permite crear un compromiso solido entre las partes,
es decir, cuando la Gerencia cumple con lo solicitado crea el mismo efecto en el

trabajador, éste cumple con la ejecucion de la labor.

Autores como Cottle (1991) afirman que el compromiso en la organizacion es
imprescindible, “El compromiso con la calidad debe permear toda la organizacion”
(Cottle, 1991, p.269), ademéas sefiala que la manera en que una empresa logra el
compromiso en sus trabajadores es desarrollando una cultura orientada al servicio de

calidad.

2. Capacidad de respuesta



- Disposicion.

Item 1 La Gerencia de RRHH esta dispuesta a ayudarme cuando presento problemas en

mi trabajo o en mi vida personal.
Item 3 La Gerencia de RRHH tiene tiempo disponible para atender mis solicitudes.
- Rapidez.

item 7 La Gerencia de RRHH responde a mis solicitudes de forma eficaz y

répida.
Item 16 La Gerencia de RRHH me atiende de forma rapida.

Tabla N° 7. Medidas de Tendencia Central para la Dimension Capacidad de Respuesta.

Estadisticos

1 3 7 16
N Vélidos 55 55 55 55
Perdidos 0 0 0 0
Media 4,16 4,13 4,27 4,15
Mediana 4,00 5,00 5,00 4,00
Moda 5 5 5 6
Desv. tip. 1,719 1,775 1,779 1,929

Fuente: Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasién de este estudio.

Sobre la dimension capacidad de respuesta, compuesta por los indicadores
disposicion y rapidez, se obtuvo un valor de la Media general de 4,17, lo que en relacion
a la escala de satisfaccion, expresa que los trabajadores jOvenes se encuentran
medianamente satisfechos con la disposicién por parte de la Gerencia de Recursos
Humanos de apoyar a los trabajadores jovenes ante las solicitudes que presenten tanto del
ambito laboral como de su vida personal. Asimismo, se evidencia el grado de satisfaccion

con la forma y el tiempo de respuesta de la Gerencia.

En este caso, el item 1 La Gerencia de RRHH esta dispuesta a ayudarme cuando

presento problemas en mi trabajo o en mi vida personal, presenta el mismo numero de



personas totalmente satisfechas y totalmente insatisfechas, siendo esto 9,1% o 5 personas
del total de 218 en cada caso. Sin embargo, la mayoria se evidencia con el 25,5% o0 14

personas del total de 218, satisfechas con lo expuesto en dicho item.

item 1

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 1 5 91 9,1 9,1
2 5 9,1 9,1 18,2
3 9 16,4 16,4 34,5
4 10 18,2 18,2 52,7
5 14 25,5 25,5 78,2
6 7 12,7 12,7 90,9
7 5 9,1 9,1 100,0]

Total 55 100,0 100,0

La situacion expuesta en el item anterior, se evidencia de nuevo en el item 3 La
Gerencia de RRHH tiene tiempo disponible para atender mis solicitudes, donde el
namero de personas totalmente satisfechas y totalmente insatisfechas con respecto al item

en cuestion, es el mismo; 6 personas del total de 218 o el 10,9%.



ftem 3

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 1 6 10,9 10,9 10,9
2 5 9,1 9,1 20,0
3 9 16,4 16,4 36,4
4 7 12,7 12,7 49,1
5 18 32,7 32,7 81,8
6 4 7,3 7,3 89,1
7 6 10,9 10,9 100,0

Total 55 100,0 100,0

Por su parte, el Iitem 7 La Gerencia de RRHH responde a mis solicitudes
de forma eficaz y rapida, expone que el nimero de personas totalmente
insatisfechas con el mismo, resulta mayor que el de las personas totalmente
satisfechas, siendo esto 5 personas del total de 218 0 9,1% Yy 4 personas 0 7,3%,
respectivamente. Sin embargo, la mayoria se muestra satisfecha con el 23,6% o
13 personas del total de 218.

item 7

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 1 5 9,1 9,1 91
2 7 12,7 12,7 21,8
3 5 9,1 9,1 30,9
4 9 16,4 16,4 47,3
5 13 23,6 23,6 70,9
6 12 21,8 21,8 92,7
7 4 7,3 7,3 100,0]

Total 55 100,0 100,0

El item 16 La Gerencia de RRHH me atiende de forma répida, arrojé un resultado

similar al expuesto con el item anterior. EI 9,1% o 5 personas del total de 218, se muestra



totalmente satisfecha sobre lo que se menciona en el mismo, mientras que el 10,9% o0 6
personas, expresan lo contrario, ya que se muestran del todo insatisfechas. A pesar de
esto, la mayoria se encuentra satisfecha con el 23,6%, siendo esto 13 personas del total
de 218.

item 16

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 1 6 10,9 10,9 10,9
2 9 16,4 16,4 27,3
3 6 10,9 10,9 38,2
4 7 12,7 12,7 50,9
5 9 16,4 16,4 67,3
6 13 23,6 23,6 90,9
7 5 9,1 9,1 100,0]

Total 55 100,0 100,0

En este caso, los items 1 y 3 del indicador Disposicion y los items 7 y 16 del
indicador Rapidez, componen la dimension Capacidad de Respuesta, la cual obtuvo una
Media de 4,17, la cual puede traducirse en trabajadores jovenes medianamente
satisfechos con lo expresado en este caso. Segun Karl Albrecht (1998), aspectos como los
componentes de la dimensién en cuestion, son importantes de acuerdo a los veértices de
Cultura y Liderazgo, en relacion con los trabajadores jovenes. En este caso, la Gerencia
de Recursos Humanos de cada empresa, logra satisfacer medianamente las necesidades
de sus trabajadores en lo que concierne a este aspecto.

Como se ha mencionado, la dimension Capacidad de Respuesta esta directamente
vinculada con el vértice Cultura, ya que un elemento como éste es considerado
importante al momento en el que el trabajador se compromete con la empresa, “La
capacidad de respuesta, como la fiabilidad, también incluye el cumplimiento a tiempo de

los compromisos contraidos” (Cottle, 1991, p.40).

Como se sefala, en este aspecto es crucial cumplir con el compromiso, sin
embargo se agrega un elemento, el tiempo; éste es un aspecto necesario en la entrega y

recibimiento de solicitudes.



3. Seguridad
- Apoyo
Item 2 La Gerencia de RRHH me orienta en mi trabajo con informacion clara.

Item 13 La Gerencia de RRHH toma en cuenta mis solicitudes de trabajo.

- Credibilidad
Item 4 La Gerencia de RRHH me da seguridad para solicitarle algo.

Item 15 La Gerencia de RRHH me inspira confianza.
Tabla N° 8. Medidas de Tendencia Central para la Dimension Seguridad.

Estadisticos

2 13 4 15
N Validos 218 218 218 218
Perdidos 0 0 0 0
Media 4,94 5,21 5,06 5,48
Mediana 5,00 5,50 6,00 6,00]
Moda 7 7 6 7
Desuv. tip. 1,883 1,643 1,750 1,739

Fuente: Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasion de este estudio.

En cuanto a la dimension seguridad, compuesta por los indicadores apoyo Yy
credibilidad, se obtuvo un valor de la Media general de 5,17, lo que expresa que los
trabajadores jovenes se encuentran satisfechos y se sienten seguros con el apoyo que
reciben por parte de la Gerencia de Recursos Humanos, ya que la misma les brinda

confianza, asi como la posibilidad de orientarlos en sus solicitudes.

El item 2 La Gerencia de RRHH me orienta en mi trabajo con informacion clara,
muestra que el 26,6% o 58 personas del total de 218, se muestran totalmente satisfechas
con lo mencionado; mientras que 18 personas o el 8,3% expresa su total insatisfaccion

ante el mismo aspecto.



ftem 2

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 1 18 8,3 8,3 8,3
2 13 6,0 6,0 14,2
3 15 6,9 6,9 21,1
4 30 13,8 13,8 34,9
5 41 18,8 18,8 53,7
6 43 19,7 19,7 73,4
7 58 26,6 26,6 100,0]

Total 218 100,0 100,0

Por su parte, el Item 13 La Gerencia de RRHH toma en cuenta mis solicitudes de
trabajo, cuenta con un resultado del 27,1% o 59 personas del total de 218 con total
satisfaccion sobre lo que se expone. Por el contrario, el 3,7% u 8 personas, dicen no estar

de acuerdo y se muestran insatisfechas ante el mismo item.

item 13

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 1 8 3,7 3,7 3,7
2 10 4,6 4,6 8,3
3 15 6.9 6,9 15,1
4 31 14,2 14,2 29,4
5 45 20,6 20,6 50,0]
6 50 229 22,9 72,9
7 59 27,1 27,1 100,0]

Total 218 100,0 100,0

En el Item 4 La Gerencia de RRHH me da seguridad para solicitarle algo, se
obtuvo un 22,5% o 49 personas del total de 218 que consideran estar totalmente
satisfechos con lo enunciado. Por su parte, el 6% 0 13 personas del total, se muestran
totalmente insatisfechas ante el mismo aspecto. Sin embargo, la mayoria se ubica con un

29,8% 0 65 personas, quienes expresaron su satisfaccion casi total con lo expresado.



item 4

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 13 6,0 6,0 6,0
2 10 4,6 4,6 10,6
3 19 8,7 8,7 19,3
4 30 13,8 13,8 33,0}
5 32 14,7 14,7 47,7
6 65 29,8 29,8 77,5
7 49 22,5 22,5 100,0]

Total 218 100,0 100,0

Sobre el item 15 La Gerencia de RRHH me inspira confianza, se obtuvo un resultado del
38,5% u 84 personas del total de 218, con total satisfaccidn sobre el mismo. Mostrandose

del todo insatisfechos con lo enunciado, se encuentra el 4,6% o 10 personas del total.

item 15

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 1 10 4,6 4,6 4,6
2 11 5,0 5,0 9,6
3 11 5,0 5,0 14,7
4 18 8,3 8,3 229
5 35 16,1 16,1 39,0
6 49 22,5 225 61,5
7 84 38,5 38,5 100,0}

Total 218 100,0 100,0

En relacién a esta dimension de Seguridad, compuesta por los indicadores Apoyo,
item 2 y 13, y Credibilidad, item 4 y 15, se puede decir que con una Media de 5,17, los
trabajadores jovenes se encuentran satisfechos de acuerdo a como actua la Gerencia de

Recursos Humanos de cada empresa sobre estos aspectos.

De igual forma, Karl Albrecht (1998), expresa la importancia del apoyo que

brinda la Organizacion a traves del Liderazgo, ambos componentes del Triangulo de



servicio interno, a los trabajadores jovenes en lo que corresponde a las necesidades
laborales, representando un respaldo en este caso, hace énfasis en una de las seis reglas
que deben seguir los supervisores para manejar a éste tipo de trabajadores “[...]
Necesitan mucha seguridad en un trabajo y sentirse apreciados [...]” (p. 184) es por esto
que los supervisores deben ser sutiles con las criticas para aumentar la credibilidad y la

confianza en ellos mismos.

Asimismo, de la definicion original de la dimension Seguridad, por los autores,
Berry, Parasuraman y Zeithaml (1993), se obtiene la importancia de la confianza que
logre generar, en el caso de esta investigacion, la Gerencia, a los trabajadores jovenes.

4. Empatia
- Atencion individualizada
Item 5 La Gerencia de RRHH me presta atencion individualizada.
Item 6 La Gerencia de RRHH escucha mis solicitudes con atencion.
- Supervision

Item 10 La Gerencia de RRHH esta pendiente sobre como me siento con el

trabajo que realizo.

ftem 12 La Gerencia de RRHH me brinda ayuda si presento problemas en mi

trabajo.

Con un valor de la Media general de 5,18, en cuanto a la dimensién empatia,
compuesta por los indicadores atencion individualizada y supervision, se evidencia que
los trabajadores jovenes se encuentran satisfechos con la atencion que reciben por parte
de la Gerencia de Recursos Humanos, ya que la misma, ademas de representar

supervision, se muestra atenta y empaética.

Tabla N° 9. Medidas de Tendencia Central para la Dimension Empatia.

Estadisticos




N Vélidos
Perdidos

Media

Mediana

Moda

Desv. tip.

218 218 218
0 0 0
5,24 5,13 5,08
6,00 5,00 5,00
7 7 7
1,770 1,752 1,763

218

5,28
6,00
7
1,701

Fuente: Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasion de este estudio.

El item 5 La Gerencia de RRHH me presta atencion individualizada, arroja un
resultado del 33% o 72 personas del total de 218, totalmente satisfechas con lo que
enuncia el mismo. Por el contrario, el 5,5% o lo que se traduce en 12 personas del total,

se encuentran totalmente insatisfechos ante los mismos aspectos.

item 5

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Validos 1 12 55 55 5,5
2 9 4,1 4,1 9,6
3 15 6,9 6,9 16,5
4 29 13,3 13,3 29,8
5 38 17,4 17,4 47,2
6 43 19,7 19,7 67,0
7 72 33,0 33,0 100,0

Total 218 100,0 100,0

En una situacion similar, el Item 6 La Gerencia de RRHH escucha mis solicitudes
con atencién, cuenta con el 28,9% o 63 personas, del total de 218, totalmente satisfechas

con lo que se expresa en el mismo. Por otro lado, el 5,5% o0 12 personas, muestran su

total insatisfaccion con el mismo enunciado.

ftem 6

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje

acumulado

Validos

1

12

55

55

55




2 12 55 55 11,0
3 9 4,1 4,1 151
4 39 17,9 17,9 33,01
5 40 18,3 18,3 51,4
6 43 19,7 19,7 71,1
7 63 28,9 28,9 100,0
Total 218 100,0 100,0

El Item 10 La Gerencia de RRHH esta pendiente sobre como me siento con el
trabajo que realizo, arrojo un resultado del 27,1% o 59 personas, del total de 218, con
total satisfaccion con lo expresado en el mismo. No obstante, el 5% u 11 personas,

mostraron estar totalmente insatisfechas con el item en cuestion.

ftem 10

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 11 5,0 5,0 5,0]
2 14 6,4 6,4 11,5
3 14 6,4 6,4 17,9
4 34 15,6 15,6 33,5
5 38 17,4 17,4 50,9
6 48 22,0 22,0 72,9
7 59 27,1 27,1 100,0]

Total 218 100,0 100,0

En cuanto al item 12 La Gerencia de RRHH me brinda ayuda si presento
problemas con mi trabajo, se obtuvo que el 28,9% o 63 personas, del total de 218,
expreso estar totalmente satisfecha con los aspectos que enuncia el item. Por otro lado, el
5,5% 0 12 personas del total, se mostro del todo insatisfecha o totalmente en desacuerdo

con el mismo enunciado.

ftem 12

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje [Porcentaje valido acumulado




Validos 1 12 55 55 55
2 6 2,8 2,8 8,3
3 16 7,3 7,3 15,6
4 25 115 115 27,1
5 38 17,4 17,4 44,5
6 58 26,6 26,6 71,1
7 63 28,9 28,9 100,01
Total 218 100,0 100,0

Los items 5 y 6; 10 y 12 de los indicadores Atencion Individualizada y
Supervision respectivamente, componen la dimension Empatia; donde con una Media de
5,18, se puede decir que los trabajadores jovenes se encuentran satisfechos con la
atencion y supervision que les brinda la Gerencia de Recursos Humanos. Ante esto, Karl
Albrecht (1998), indica la importancia de brindar atencion individualizada a los
trabajadores jovenes, por las particularidades de este grupo, por lo que es vital la
existencia de lideres que apoyen y respalden a este grupo, lo que expresa en su Triangulo

de servicio interno.

Autores como Cottle (1991) sehalan que la empatia “Requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conocimiento a fondo de sus caracteristicas y
necesidades personales y de sus requerimientos especificos” (p. 42), es por esto que esta
dimension presenta una vinculacion inmediata con el liderazgo en la organizacion, ya que
s6lo buenos supervisores seran capaces de entender al trabajador y de darle importancia a

lo percibido.

“La clave radica en un genuino liderazgo de servicio en todos los niveles de la
organizacion, que sea capaz de transmitir la direccion y la inspiracion necesarias para
mantener y potenciar el compromiso entre los servidores” (Berry, Parasuraman,
Zeithaml; 1993, p. 11). Es asi como se demuestra la relevancia que tienen los lideres para

lograr aumentar el compromiso entre los trabajadores.

En este caso, la Gerencia de Recursos Humanos posee la responsabilidad de velar
por el cumplimiento de aspectos como establecer “[...] objetivos claros, no ambiguos, el

compromiso con los objetivos, el nivel de jerarquia [...]” (Petrick, Furr, 2003, p. 259),



etc.; para asi lograr que la actuacion de la misma sea percibida de la mejor forma y que
genere satisfaccion en quienes, en este caso, resultan ser clientes internos de la
organizacion: los trabajadores; a través de un liderazgo eficaz que logre la cercania entre
ambos y que ademas, logre alcanzar la identificacion de los mismos con los valores de la

organizacion, entre otros.

Los resultados del estudio arrojaron que en cuanto a fiabilidad las franquicias de
comida rapida, en general, cuentan con un promedio de 5,06, sobre la dimension
capacidad de respuesta se obtuvo 4,17, posteriormente la media de seguridad fue de 5,17
y por ultimo empatia consignd 5,18. Con estos resultados se concluye que el servicio
brindado por la Unidad de Recursos Humanos de estos establecimientos cumple con los
estandares de calidad, logrando satisfacer a sus trabajadores; sin embargo no lo llevan a
cabo de una manera Optima ya que no logran alcanzar ese excedente que los ayudaria a

obtener la mayor satisfaccion en sus cliente internos.

De manera mas especifica se puede sefialar lo obtenido en cada una de las

franquicias.

En relacion a la empresa A, se obtuvo el valor de la Media para cada uno de los
16 items. Posteriormente, se calcul6 la Media general del nimero total de respuestas de
todos los trabajadores participantes de esta empresa, es decir, 75, siendo ésta 5,34, (Ver
Anexo E, p. 77), lo que se traduce en la satisfaccion de estos trabajadores con el servicio
prestado por la unidad de Recursos Humanos de acuerdo a la escala presentada. En
relacion a la Media de cada uno de los 16 items, se puede observar que de igual forma se
traduce en la satisfaccion de los trabajadores de esta empresa con aquello que expresa
cada enunciado sobre la Calidad de Servicio que reciben de la unidad de Recursos
Humanos al observar los resultados de las medidas Moda, siendo esta de 6 y 7 entre todos

los items y la Mediana entre 5y 6.

Por su parte, de la empresa B, la Media general del nimero total de respuestas de
todos los trabajadores participantes de esta empresa, es decir, 88, resultd 5,39 (Ver Anexo
F, p. 78), lo que se traduce en la satisfaccion de estos trabajadores con el servicio
prestado por la unidad de Recursos Humanos de acuerdo a la escala. En relacion a la

Media de cada uno de los 16 items, de igual forma se observa la satisfaccion de los



trabajadores de esta empresa con aquello que expresa cada enunciado sobre la Calidad de
Servicio que reciben de la unidad de Recursos Humanos, asi como con la Moda de 6 y 7

entre todos los items y la Mediana entre 5 y 6.

En cuanto a la empresa C, un valor de la Media general del nimero total de
respuestas de todos los trabajadores participantes de esta empresa, es decir, 55, de 4,25
(Ver Anexo G, p.79), indica que los mismos se encuentran medianamente satisfechos con
el servicio prestado por la unidad de Recursos Humanos de acuerdo a la escala. Sobre la
Media de cada uno de los 16 items, de igual forma se traduce en trabajadores
medianamente satisfechos con aquello que expresa cada enunciado sobre la Calidad de
Servicio que reciben de la unidad de Recursos Humanos de esta empresa, con una Moda
en su mayoria entre 4 y 5, asi como una Mediana de 4 y 5.

Todo esto, de igual manera demuestra que el servicio brindado por la Gerencia de
Recursos Humanos de estos establecimientos podria mejorar en cuanto a la calidad que se

le da al empleado.

[...] Mientras el personal de contacto con el cliente constituye una meta
obvia de los esfuerzos orientados al mejoramiento de la calidad, los
“proveedores” internos de servicio de apoyo también constituyen un
factor importante que no siempre es tomado en la debida consideracion.
Si a los empleados de contacto con la clientela se les da un mal servicio
interno, ellos, a su vez, prestaran un mal servicio al cliente

[...] (Berry, Parasuraman y Zeithaml, 1993, p. 124).

Esto ratifica que dentro de una organizacion es vital ofrecerle al cliente interno un
servicio de calidad, siendo este un elemento que actia como una cadena; los trabajadores
reciben un buen servicio y éste a su vez se proyecta posteriormente en los clientes, hecho
que contribuye directamente a mejorar la productividad en la empresa, es decir, genera

beneficios para todas las partes involucradas.

Se debe tener siempre claro, que los empleados de una organizacion son los
clientes de la misma, por lo que ésta debe satisfacerlos. En relacion a esto, Petrick y Furr
(2003) expresan:



Para ser efectivas, las organizaciones de calidad total requieren
un disefio diferente al de las jerarquias tradicionales. En general, se
organizan en torno a procesos (en lugar de tareas), jerarquias planas;
utilizan equipos de trabajo para cualquier cosa que deban hacer, utilizan
la satisfaccion del cliente como output conductor, recompensan los
resultados del equipo de trabajo, [...] y entrenan a todos los empleados.
Para crear y mantener este tipo de organizacion se precisa la

colaboracion de los RRHH vy de los directores corporativos estratégicos
[...] (p. 108).

De tal manera se puede decir que existen diferentes maneras en las que una
organizacion logra alcanzar la efectividad, una de ellas es utilizar la satisfaccion del
cliente interno como estrategia, siendo el motor la Gerencia de Recursos Humanos.
Asimismo, se considera que la organizacién que toma como punto de partida y se
preocupa por alcanzar y mantener la satisfaccion de sus clientes internos lograréd obtener

una ventaja competitiva en el mercado.



VIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones.

Luego de analizar y discutir los resultados alcanzados, se presentan las

conclusiones y recomendaciones de la investigacion, los cuales son los siguientes:

1. En cuanto a la Fiabilidad del servicio que presta la unidad de Recursos Humanos,
se obtuvo un valor de la Media general de 5,06, es decir, del niUmero total de respuestas
de todos los trabajadores que componen la muestra de 218, con lo que se concluye que se
logré alcanzar el primer objetivo, que expresa, medir el grado de satisfaccion de los
trabajadores jovenes con respecto a la dimension Fiabilidad basado en la teoria del
triangulo de servicio interno, lo que indica que estos trabajadores se encuentran
satisfechos con lo enunciado sobre responsabilidad y ética, en relacion al vértice Cultura

del triangulo de servicio interno de Karl Albrecht.

2. Con respecto a la Capacidad de Respuesta prestada por la unidad de Recursos
Humanos, se obtuvo un valor de la Media general de 4,17, es decir, del total de
trabajadores que componen la muestra de 218, por lo que se concluye que fue alcanzado
el segundo objetivo, que establece, evaluar el grado de satisfaccion de los trabajadores
jévenes con respecto a la dimensién Capacidad de Respuesta basado en la teoria del
triangulo de servicio interno, con lo que se logro evaluar que el total de los trabajadores
se encuentran medianamente satisfechos con lo enunciado sobre disposicion y rapidez,

relacionado con el vértice Cultura del tridngulo de servicio interno de Karl Albrecht.

3. Sobre la Seguridad prestada por la unidad de Recursos Humanos, se obtuvo un
valor de la Media general de 5,17, es decir, del total de trabajadores que componen la
muestra de 218, con lo que se concluye que se alcanzd el tercer objetivo, que establece,
determinar el grado de satisfaccion de los trabajadores jovenes con respecto a la
dimension Seguridad basado en la teoria del triangulo de servicio interno, con lo que se
determind que los trabajadores se encuentran satisfechos en relacion a lo expuesto sobre
apoyo Yy credibilidad, en relacion con los vértices Organizacion y Liderazgo de la teoria
de Karl Albrecht.



4. En cuanto a la Empatia prestada por la unidad de Recursos Humanos, se pudo
obtener un valor de la Media general de 5,18, es decir, del total de trabajadores que
componen la muestra de 218, con lo que se concluye que se logré el cuarto objetivo, de
definir el grado de satisfaccion de los trabajadores jovenes con respecto a la dimension
Empatia basado en la teoria del tridngulo de servicio interno, al definir que los
trabajadores se encuentran satisfechos con lo enunciado sobre atencion individualizada y
supervision, en relacion al vértice Liderazgo del tridngulo de servicio interno de Karl
Albrecht.

De acuerdo a los resultados obtenidos en los objetivos especificos recién
mencionados, se logro el objetivo general de Determinar el grado de satisfaccion de los
trabajadores jovenes con edades comprendidas entre 15 y 24 afios de edad sobre la
calidad de servicio interno que reciben de la unidad de Recursos Humanos de ciertas
franquicias de comida rapida, segun la teoria del Triangulo de Servicio Interno de
Albrecht (1998), ubicadas en el Municipio Chacao y el Municipio Baruta de Caracas
durante los afios 2012-2013, de acuerdo a los valores obtenidos de las medidas

estadisticas para dar respuesta a cada uno de ellos.

2. Recomendaciones.

Se recomienda:

1. A la Gerencia de Recursos Humanos, mejorar el servicio prestado a los
trabajadores jovenes en relacion a los factores de responsabilidad y ética, para prestar un
servicio completamente de calidad y conseguir la total satisfaccion de los mismos en
relacion a la tarea de la Gerencia de lograr la integracion de los trabajadores a la cultura

organizacional a través de un sentido de pertenencia.

2. De igual forma, optimizar la disposicion y rapidez en las respuestas dadas a los
planteamientos realizados por los jovenes, ya que resulta un aspecto clave del liderazgo
que los mismos reciben y arrojé un nivel medio de satisfaccion, ante lo que se debe

prestar atencion y mejorar calidad en dichos aspectos del servicio prestado.



3. Incrementar la calidad del servicio prestado por la Gerencia sobre el apoyo y la
credibilidad, ya que los trabajadores jovenes se sentirdn parte de la organizacion si ésta
los hace sentir seguros y les inspira confianza, ademas estos elementos se consideran

fundamentales para la formacion del compromiso.

4. Brindar una mejor atencién individualizada y supervision a los trabajadores
jévenes, por parte de los superiores y lideres, para que éstos se sientan parte importante

de la organizacion.

5. Ampliar la investigacion a otros sectores del mercado, para conocer cuél es la
percepcion sobre el servicio que brinda la Gerencia de Recursos Humanos a sus clientes

internos, los trabajadores, y saber si existe satisfaccion en éstos.

6. Considerar la investigacion como un estudio Great Place To Work a menor escala,
ya que los trabajadores evaltan sus lugares de trabajo, ante lo que se podrian realizar
investigaciones futuras con los parametros de ambas investigaciones para obtener una

vision general de la satisfaccion sobre el servicio prestado.
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ANEXOS



ANEXO A

U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

A continuacion se te presentan 16 afirmaciones que se relacionan con el grado de

satisfaccion del servicio con respecto a la Gerencia de Recursos Humanos de Wendy’s. Para

cada afirmacion, por favor, marca con una equis (X) tu grado de acuerdo o desacuerdo. No

hay respuestas correctas o erradas, solo estamos interesados en conocer un namero que

muestre tu satisfaccion con la Gerencia de Recursos Humanos de Wendy’s.

AFIRMACIONES

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
2 3 6

La Gerencia de RRHH estd dispuesta a ayudarme cuando

1 presento problemas en mi trabajo o en mi vida personal.
La Gerencia de RRHH me orienta en mi trabajo con

2 |informacion clara.

3 | La Gerencia de RRHH tiene tiempo disponible para atender mis
solicitudes.

4 La Gerencia de RRHH me da seguridad para solicitarle algo.

5 La Gerencia de RRHH me presta atencion individualizada.

6 La Gerencia de RRHH escucha mis solicitudes con atencion.

7 La Gerencia de RRHH responde a mis solicitudes de forma eficaz
y rapida.

8 La Gerencia de RRHH me entrega la informacion cuando la pido.

9 La Gerencia de RRHH me ayuda a comprometerme e
identificarme con los valores de la empresa.

10 |La Gerencia de RRHH esta pendiente sobre como me siento con
el trabajo que realizo.

11 | La Gerencia de RRHH me trata con respeto.

12 | La Gerencia de RRHH me brinda ayuda si presento problemas en
mi trabajo.

13 | La Gerencia de RRHH toma en cuenta mis solicitudes de trabajo.

14| cuando la Gerencia de RRHH me promete hacer algo, lo hace.

15 | La Gerencia de RRHH me inspira confianza.

16

La Gerencia de RRHH me atiende de forma rapida.

Adaptado de: Berry, L. Parasuraman, A. Zeithaml, V. (1993). Calidad total en la gestion de servicios. Por:
Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasion de este estudio.




ANEXO B

U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

A continuacion se te presentan 16 afirmaciones que se relacionan con el grado de

satisfaccion del servicio con respecto a la Gerencia de Recursos Humanos de McDonald’s.

Para cada afirmacion, por favor, marca con una equis (X) tu grado de acuerdo o

desacuerdo. No hay respuestas correctas o erradas, solo estamos interesados en conocer un

numero que muestre tu satisfaccion con la Gerencia de Recursos Humanos de McDonald’s.

AFIRMACIONES

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
2 3 6

La Gerencia de RRHH estd dispuesta a ayudarme cuando

1 presento problemas en mi trabajo o en mi vida personal.
La Gerencia de RRHH me orienta en mi trabajo con

2 |informacion clara.

3 | La Gerencia de RRHH tiene tiempo disponible para atender mis
solicitudes.

4 La Gerencia de RRHH me da seguridad para solicitarle algo.

5 La Gerencia de RRHH me presta atencion individualizada.

6 La Gerencia de RRHH escucha mis solicitudes con atencion.

7 La Gerencia de RRHH responde a mis solicitudes de forma eficaz
y rapida.

8 La Gerencia de RRHH me entrega la informacion cuando la pido.

9 La Gerencia de RRHH me ayuda a comprometerme e
identificarme con los valores de la empresa.

10 |La Gerencia de RRHH esta pendiente sobre como me siento con
el trabajo que realizo.

11 | La Gerencia de RRHH me trata con respeto.

12 | La Gerencia de RRHH me brinda ayuda si presento problemas en
mi trabajo.

13 | La Gerencia de RRHH toma en cuenta mis solicitudes de trabajo.

14| cuando la Gerencia de RRHH me promete hacer algo, lo hace.

15 | La Gerencia de RRHH me inspira confianza.

16

La Gerencia de RRHH me atiende de forma rapida.

Adaptado de: Berry, L. Parasuraman, A. Zeithaml, V. (1993). Calidad total en la gestion de servicios. Por:
Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasion de este estudio.




ANEXO C

U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

A continuacion se te presentan 16 afirmaciones que se relacionan con el grado de

satisfaccion del servicio con respecto a la Gerencia de Recursos Humanos de Burger King.

Para cada afirmacion, por favor, marca con una equis (X) tu grado de acuerdo o

desacuerdo. No hay respuestas correctas o erradas, solo estamos interesados en conocer un

numero que muestre tu satisfaccion con la Gerencia de Recursos Humanos de Burger King.

AFIRMACIONES

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
2 3 6

La Gerencia de RRHH estd dispuesta a ayudarme cuando

1 presento problemas en mi trabajo o en mi vida personal.
La Gerencia de RRHH me orienta en mi trabajo con

2 |informacion clara.

3 | La Gerencia de RRHH tiene tiempo disponible para atender mis
solicitudes.

4 La Gerencia de RRHH me da seguridad para solicitarle algo.

5 La Gerencia de RRHH me presta atencion individualizada.

6 La Gerencia de RRHH escucha mis solicitudes con atencion.

7 La Gerencia de RRHH responde a mis solicitudes de forma eficaz
y rapida.

8 La Gerencia de RRHH me entrega la informacion cuando la pido.

9 La Gerencia de RRHH me ayuda a comprometerme e
identificarme con los valores de la empresa.

10 |La Gerencia de RRHH esta pendiente sobre como me siento con
el trabajo que realizo.

11 | La Gerencia de RRHH me trata con respeto.

12 | La Gerencia de RRHH me brinda ayuda si presento problemas en
mi trabajo.

13 | La Gerencia de RRHH toma en cuenta mis solicitudes de trabajo.

14| cuando la Gerencia de RRHH me promete hacer algo, lo hace.

15 | La Gerencia de RRHH me inspira confianza.

16

La Gerencia de RRHH me atiende de forma rapida.

Adaptado de: Berry, L. Parasuraman, A. Zeithaml, V. (1993). Calidad total en la gestion de servicios. Por:
Amaya Nataly y Grilli Virginia, en ocasion de este estudio.




ANEXO D

Estadisticos

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

N Validos 218 218 217 218 218 218 218 218 218 218 218 218 218 218 218 218
Perdidos 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Media 498 494 490 506| 524 513 496 485 504 508 533 528 521 504 548 4,93
Mediana 500 500 500 600 600 500 600 500 500 500 600 600 550 600 600 6,00
Moda 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7




ANEXO E

Estadisticos Empresa A

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
N Validos 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 531 5,35 4,96 5,36 5,33 5,37 5,04 5,25 5,43 5,33 5,96 5,55 5,37 5,39 5,52 4,97
Mediana 6,00 5,00 5,00 6,00 5,00 5,00 5,00 6,00 6,00 6,00 6,00 6,00 6,00 6,00 6,00 6,00
Moda 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6® 7 7




ANEXO F

Estadisticos Empresa B

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

N Validos 88 88 87 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88
Perdidos 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Media 520 508 533 534 556 541 532 527 53| 532 547| 560 555 544 577 538
Mediana 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 700 600
Moda 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7




ANEXO G

Estadisticos Empresa C

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
N Vaélidos 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 4,16 4,18 4,13 4,20 4,62 4,35 4,27 3,64 4,09 4,36 4,25 4,40 4,44 3,91 4,95 4,15
Mediana 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 5,00 4,00
Moda 5 4 5 5 5 4% 5 5 42 4 5 5 5 6 7 6

a. Existen varias modas. Se mostrara el menor de los valores.







