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RESUMEN

El presente estudio de tipo descriptivo tuvo por objeto elaborar un perfil del
Ejecutivo de RRHH de una ETT, basado en sus competencias y calidad de
servicio ofrecido a sus clientes. La muestra estuvo conformada por 5 Ejecutivas de
sexo Femenino.

Los Instrumentos utilizados fueron las Entrevistas de 'Incidentes Critié;os, para
identificar el repertorio de conductas asociadas a competencias; la Escala
SERVQUAL, para cuantificar un indice de calidad de servicio.

Los resultados no arrojaron diferencias cuantitavamente significativas entre los
indices de Calidad de Servicio de las 5 Ejecutivas, mas si se observaron
diferencias cualitativas en los puntajes (negativos y positivos), asociados el
ndmero de clientes atendidos, coincidiendo las puntuaciones positivas con menor
numero de clientes atendidos. En relacién a los perfiles de competencias, no
evidenciaron resultado que dieran pié a asociar una competencia a un desempefo
superior.

Se explord la valoracion que le dan los clientes atendidos por estas Ejecutivas,
sobre su concepcion de Calidad de Servicio y se encontré que la mayoria valora
el servicio fundamental en funcidén de 4 dimensiones del servicio de las descritas
en el Modelo SERVQUAL: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Empatia y
Seguridad; la Tangibilidad no les resultd relevante a la hora de valorar un servicio

de calidad
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En las ultimas décadas, se ha venido dando mayor importancia al c[iente en
los enfoques de negocio y organizacion. Tal realidad se ve relacionada con un
cambio en el mercado, cada vez mas orientado a la competitividad y a la
eficiencia, necesariamente derivada de la aboliciéon de las fronteras comerciales y

econoémicas, que permiten la proliferacion de opciones en servicios y productos.

En un mundo globalizado y competitivo, en el cual hemos sefialado, la
competitividad constituye la pauta, la orientacion y atencion al cliente, son factores

fundamentales (Granell, Garaway, Malpica,1997,p. 5.)

Mendoza (cp Granell, Garaway, Malpica,1997,p.6) plantea que en la actualidad
existe una cierta unanimidad en que el atributo que contribuye fundamentalmente
a determinar la posicion de la empresa a largo es la opinion de los clientes sobre
el producto o servicio que recibe. Resulta obvio que para que los clientes se
formen una opinién positiva, la empresa debe satisfacer sobradamente sus
necesidades y expectativas. Esto Ultimo es lo que ha hecho llamar Calidad de
Servicio y es la que se estd convirtiendo en nuestros dias en un requisito

indispensable para competir en las organizaciones industriales y comerciales de



todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en termino de resultado, tanto a
corto como a mediano plazo, sefiala este autor, son muy positivas para las

empresas envueltas en este tipo de procesos.

Segin Ruiz-Olalla (2002, p. 47) las empresas que han sobrevivido a esta
situacion y que han querido mantener, e incluso mejorar su posicion en lqs nuevos
entornos competitivos, han tenido que cambiar sus objetivos estratégicos,
pasando a centrar su actuaciéon en la calidad del servicio que prestan a sus
clientes, que si bien el producto o servicio que ofrecen puede ser igual que el de
sus competidores, lo que realmente les va distinguir es la forma en que se hace

entrega del mismo.

Derivado de la misma globalizacién de los mercados, asi como de la crisis
econdémica, surge la figura del Outsourcing o también llamada subcontratacion,
como la féormula mediante el cual, la empresa delega funciones o actividades
propias a un tercero especializado en ellas; como una medida de las empresas

para reducir sus costos operativos y dedicarse a su negocio medular.

Dentro de este rubro empresarial se encuentran un gran namero de empresas
dedicadas al suministro de diversos servicios, que van desde aquellos que no
constituyen el centro de operaciones o del negocio medular, como lo puede ser la
limpieza y mantenimiento; hasta otros de mayor impacto para la gestion, pero que
por razones de costos 0 exigencia de especializacién, prefieren subcontratarse a

fin de garantizar su eficiente y eficaz cumplimiento.



Tal es el caso de los servicios de personal y de Recursos Humano, en los que
las Empresas de Trabajo Temporal (ETT), junto con otra variedad de empresas de
Outsourcing, juegan el importante rol de apoyo a la gestion de Recursos Humanos
en el area de seleccion, reclutamiento y administracion de los empleados para

otras empresas.

En el presente estudio, centraremos nuestra atencién en la Empresas de
Trabajo dado que la crisis empresarial, ha forzado a las organizaciones a recurrir
a estas, como una via para la reduccion de costos, flexibilizacion de la relacion de

trabajo y consecuente disminucién del riesgo laboral.

Las Empresas de Trabajo Temporal segin describe Sala (1994, p. 32, cp.
Castillejo y Veloza, 2002) contratan por tiempo indefinido o indeterminado
trabajadores, los cuales a su vez, aceptan ser puestos temporalmente a
disposicion de una empresa usuaria o cliente, asumen toda o parte de la autoridad
de la empresa cliente, a través de un contrato de puesta a disposicion de
trabajadores, celebrado entre ambos. De esta manera, la tradicional relacion
contractual bilateral entre patrono y trabajador se convierte en una compleja

relacion triangular entre un trabajador, la ETT y la empresa cliente.



Trabajador

ETT Empresa Cliente

Diagrama de la Relacion Triangular: Empresa Cliente-ETT-Trabajador

Dentro de los origenes de las Empresas de Trabajo Temporal en Venezuela, se
registran como primeras experiencias, las llevadas a cabo por empresas
trasnacionales como Adecco ETT' y Manpower ETT, las cuales, aun sin contar

con una legislacion de tan novisima figura, fueron pioneros en el negocio.

Fue posterior al inicio de sus operaciones, cuando se consideré por primera y
hasta ahora, Unica vez, la figura de las ETT en el Reglamento de la Ley Organica
del Trabajo del 1999, mediante un conjunto de 7 Articulos (Art. 23, Art. 24, Art; 25,
Art. 26, Art. 27 y Art. 28) en los que se norma la operacion de estas empresas,
dentro del marco legal. Dicho encuadre legal va desde el Art. 23, en el que se
define el objeto de la ETT, luego en el Art. 24 especificando los requisitos para su
funcionamiento, en el Art. 25 se describen las obligaciones de la ETT como
empleador. Dentro de ese grupo de articulos, destaca el Art. 26, por reglarse los

supuestos de procedencia de la ETT, es decir, bajo que causas se justifica la

"El 4 de abril de 1995, nace en Venezuela ADECCO tras un proceso de fusién a nivel
mundial firmado el 8 de mayo del afio 2000 entre las Empresas ECCO WORKMEN
(Francesa) y ADIA (Suiza) con mas de 35 afios de actividad en el servicio de recursos
humanos en colocacién diaria de personal temporal de méas de 500.000 personas a
nivel mundial. La filial Venezuela cuenta con un total de 11 sucursales y una plantilla
interna de mas de 110 empleados.



operacion de una ETT, en lugar de la contratacion directa por un patrono-
empleador-beneficiario del servicio que la misma presta. Por ultimo en los Art. 27 y
28, se hace referencia al marco contractual de la relacion entre la ETT y la
empresa beneficiaria, asi como lo concerniente a la .extincic')n de la relacion de

trabajo.

Siendo el objeto de las ETT el de prestar el servicio de suministro y
contratacion de personal temporal para un tercero, cliente beneficiario; su razén
de ser y operatividad se circunscribe a las del tipo de empresas de servicio,
presentandosele exigencias en cuanto a calidad de servicio y orientacion al

cliente, propias de un mercado competitivo en este sector.

En virtud del objeto de prestacion de servicio de personal aplicando este rasgo
de la triangulacién de la relacion laboral, a la esfera del servicio prestado por una
ETT, se puede decir que la relacion de servicio esta compuesta por tres
elementos interrelacionados, a saber: la Empresa de Trabajo Temporal, Cliente

Beneficiario y Trabajador Temporal.

Toda vez que dichos elementos son actores en esta relacion interactiva, la
consideracion de cada uno es relevante, especiaimente, el de la organizaciéon que
sustenta la ETT, es decir, su gente, como motor generador del servicio

suministrado, que al fin y al cabo permite el enlace entre las partes.



Por ende, siendo el recurso humano de una ETT, el elemento de enlace de las
otras dos partes, dado su rol de prestacion del servicio, al operacionalizar el
servicio que se genera de la triangulacion de la relacion de trabajo, se
profundizara en las competencias profesionales y personales de los empleados
del area de operaciones de la empresa, que pudieran influir en el tipo y calidad de
servicio que ofrecen; resultando esto de apreciable consideracion, en el

mantenimiento y mejora de los nexos de la relacion triangular.

A pesar de no ser Venezuela la excepcién a la tendencia globalizadora, del
auge del negocio del servicio, del cliente y el Outsourcing, entre otras figuras; la
evidencia practica, ha revelado la existencia de una fuerte debilidad en Venezuela,
en materia de cultura de servicio y competencias en el personal del area de

servicios , asociadas a la calidad de servicio (Granell, Garaway, Malpica, 1997,

p.39)

En tal sentido, estos autores (1997, p. 40 ) recabaron experiencias y opiniones
en torno a dicha debilidad, percibida por ejecutivos de distintas empresas
nacionales y trasnacionales, relacionados con la planificacion y desarrollo de

estrategias de negocio, orientadas al cambio organizacional exigido por la crisis.

A proposito de la baja disposicién al servicio del venezolano, un ejecutivo
extranjero por los autores consultados dijo: “al venezolano se le ha inculcado que

es rico y el rico no sirve, se le sirve a él” (1997, p.40 ).



Tal aseveracién que pareciera traducir una tendencia en nuestro gentilicio a
confundir la orientacion al cliente, con rebajarse o ser servil; aunque dura, es digna
de atencion y analisis para la comprension de la paradoja que se plantea en el
caso del venezolano, pues siendo particularmente afiliativo, es decir necesita
establecer contacto con la gente, es decir, le gusta tanto la gente, entonces, ¢ por
qué muestra tan poca orientacién al cliente? (Granell, Garaway, Malpica.: 1997, p.

47)

De lo antes planteado se deriva la importancia en la consideracion teorica y
descriptiva del perfil de competencias existente y el esperado en el personal

dedicado a la prestacion de servicio a personas.

Para tales efectos, se parte de la conceptualizacion del perfil de competencias,
como aquel conjunto de caracteristicas personales que contribuyen y predicen el
desempefio excelente, las cuales estan asociadas a conductas criticas que se
observan con frecuencia, en diversidad de situaciones y que garantizan los
mejores resultados (Diccionario de Competencias Hay Group). Dado el impacto
sobre la conducta, la evaluacion delas competencias, resulta de decisiva
importancia para fines de seleccion y de evaluacién de desempefio del personal,
asi como también para el aporte de retroalimentacion al personal, con respecto a
su perfil y el requerido para cumplir con los objetivos trazados para éste,
alineacion con los objetivos estratégicos y la cultura organizacional de la empresa,
todo ello en respuesta a las necesidades del mercado, en su unidad basica y

medular: El Cliente.



En apoyo a lo antes expuesto, Levy- Leboyer (2000, p.26) plantea, que si
tradicionalmente se ha dado una gran importancia a titulos o diplomas obtenidos,
en lo referente a formacion previa, el concepto de competencias ha puesto el
acento en la idea de que la experiencia profesional es el Unico medio de adquirir
competencias no reconocidas por titulos, pero cuya evaluacion objetiva es
necesaria para que el individuo pueda beneficiarse de ellas y para que Iq empresa

pueda utilizarlas.

De tal manera, si es posible adquirir y desarrollar las competencias a través de
la experiencia laboral, es de gran ayuda para la gestion de recursos humanos y de
servicio, su identificacion y el abordaje teérico y practico dentro de una
organizacion, permite controlarlas e incluso modelarlas en funcién a ese ideal de

servicio exigido.

Lo anterior, en suma al gran impulso que vienen presentando las empresas de
servicio y Outsourcing, como herramientas de apoyo para las empresas, para su
subsistencia y satisfaccion de las necesidades del mercado; hace que la medicion
y control de la calidad y eficiencia del proceso de servicio, sea el punto focal de la

gestion empresarial.

En la busqueda de la identificacion de los factores que determinan la dinamica
del servicio, que permitan la comprension y optimizacion de del proceso, que ha

promovido la investigacion exploratoria tanto de la Calidad de servicio, como del



SR AT

Perfil de competencias generales de los empleados; se sientan las bases para el

presente estudio, el cual pretender identificar:

¢Coémo seria el perfil de los ejecutivos de recursos humanos de ASAP ETT,
construido en base a las competencias y calidad de servicio prestado a sus

clientes?
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2.- JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El presente estudio tiene su principal fundamento de investigacion en el aporte
que los resultados en materia de perfiles de competencias, pudieran proporcionar
en materia de planificacion de Recursos Humanos dentro de empresas de
servicio, tanto en las areas de reclutamiento y seleccion, adiestramiento y
desarrollo, asi como desarrollo organizacional, en tanto se proporcionen
informacion sobre las competencias, fortalezas y debilidades del personal, para
guiar el establecimiento o fortalecimiento de la cultura organizacional y de servicio

de la empresa.

De dicho fin general, se desprende la obtencion de perfil competencias de los
empleados a cargo de prestar servicio, guia para el desarrollo de procesos de
seleccion eficientes y consonos a los requerimientos de personal de la empresa y
tipo de servicio a prestar. Se espera que a partir de la descripcion de las
competencias, asociadas al nivel de calidad de servicio prestado, que pudieran
caracterizar a la muestra en estudio, se logre establecer el perfil del personal en

empresas de servicio.

De tal forma, se evitaria la seleccion erratica, que impacta a mediano y largo
plazo en pérdidas econdmicas, debidas a la mala prestacion del servicio, por parte
del personal ineficazmente seleccionado; asi como también repercutiria en un
incremento en los costos de los programas de adiestramiento y desarrollo, en

lugar de aquellos orientados en el desarrollo del personal para optimizar su
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desempefio, para compensar vacios en las brechas de competencias requeridas

para el cargo.

En estrecha conexion con lo antes planteado, se considera que los resultados
del presente estudio, pudiera incidir en el control de la gestion de servicio,

traducido en un significativo incremento de la satisfaccion del cliente y reduccion

de las quejas.

Por (ltimo, a través de la consideracion tedrica y descriptiva del proceso de
prestacion de servicio, en sus elementos integrantes y la dinamia entre ellos, se
sientan las bases para diagnosticar, disenar u optimizar una cultura de servicio,
basada en las necesidades del cliente, que alinee la accidon de los empleados, en

torno a objetivos y estrategias de servicio.
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3.- OBJETIVOS DE INVESTIGACION

Objetivo General

Construir el perfil de los ejecutivos de recursos humanos de una Empresa de
Trabajo Temporal (ETT) integrado por las competencias que estos demuestren y
el nivel de calidad de servicio otorgado a sus clientes, como medidas para la

seleccién de este personal y seguimiento del nivel de calidad de servicio prestado.

Objetivos Especificos

e Delimitar el perfil de competencias existente en los Ejecutivos de recursos
humanos de ASAP ETT, que orienten la seleccion, evaluacion objetiva y
desarrollo de ese personal, para el logro de niveles 6ptimos de prestacion
de servicio.

e Construir un indice de Calidad de Servicio prestado por los empleados de
ASAP ETT a sus clientes externos, que permita hacer seguimiento a la
calidad de servicio, de modo de poder mantener niveles Optimos de
ejecucion.

e Explorar el significado de la Calidad de Servicio para los clientes externos
de ASAP ETT, a modo de paretizar los esfuerzos rde los Ejecutivos de

Recursos Humanos y cubrir mas puntualmente las expectativas del cliente.
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4.- LIMITACIONES Y ALCANCES

El presente estudio se considera técnicamente viable, debido a que se cuenta
con adecuada orientacion tedrica y medianos recursos bibliograficos referentes al

tema, que permiten su fluida documentacion tedrica y préactica.

En virtud del caracter fundamentalmente cualitativos de los instrumentos de
mediciéon a utilizar, los costos asociados para la recoleccion y andlisis de

informacion, son relativamente bajos, lo cual otorga elevada factibilidad financiera.

Por Gltimo, se contard con absoluto apoyo institucional, por cuanto la muestra
de estudio es totalmente accesible, al tiempo que se cuenta con el interés de la
Gerencia de la ASAP Empresa de Trabajo Temporal, para desarrollar el estudio y
obtener resultados prescriptivos tales como la identificacion del perfil de
competencias de los Ejecutivos de Recursos Humanos, que orienten acciones en
la seleccion y desarrollo de los mismos; asi como también la evaluacion y

seguimiento del nivel de calidad de servicio prestado por estos Ejecutivos.

Al mismo tiempo se intentan establecer resultados prospectivos, que en este
caso serian los ahorros directos e indirectos asociados al mantenimiento de un
servicio de calidad en especifico en términos de costo de personal, en la medida
que se aplique un perfil estandar de competencias que oriente la seleccidon

efectiva y asi se evite la rotacion de personal, por no cumplir con los
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requerimientos minimos de ejecucién, para la prestacién de un servicio de calidad;
asi como también que guié el proceso continuo de mantenimiento y desarrollo de
este personal, a través del coaching y adiestramiento en las competencias

requeridas, para lograr prestar un servicio de calidad.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

1.- DEFINICIONES DE COMPETENCIAS

“La mayoria de los puestos de servicio implican una actividad discrecional
significativa, que constituye la diferencia entre la cantidad maxima de energia que
un empleado puede aportar al servicio, y el minimo necesario para evitar un

castigo” (Berry, 1.999, p. 35)

Siendo esto, evidencia de que la diferencia depende de cada individuo y su
condicion personal, como huella completamente legible de rasgos, actitudes,
expectativas y auto-percepciones de las conductas ligadas al servicio, es de
absoluta pertinencia para el mantenimiento y desarrollo del mismo, el analisis de

los cluster de competencias que se encuentran a la postre del proceso se servicio.

Spencer y Spencer (1.993, p. 11) considera que una competencia es una
caracteristica intrinseca del individuo, que esta causalmente relacionada a un
criterio de referencia de desempefio efectivo o superior en un trabajo o una

situacion.
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Por su parte, Levy- Leboyer, C. (2002, p. 25) afirma que “el analisis, ideas y
diligencias nuevas se han orientado hacia diversos temas de reflexion que
conciernen a la definicion de una nueva categoria de caracteristicas individuales,
las competencias, a la imagen que cada uno construye de sus competencias, a la
posibilidad de identificarlas objetivamente y de desarrollarlas, asi como a su

importancia en las estrategias personales y de la empresa” (p. 25) .

A pesar se su caracter impreciso y variable segun las personas que lo utilizan,
el constructo ha sobresalido en la literatura y en las nuevas practicas gerenciales
de la dltima década. En consecuencia, diversas han sido las formas de definir el
concepto de competencia, todas ellas, por supuesto, en pos de su refinamiento

fedrico.

Levy- Leboyer, C. (2002, p. 54) define competencia como repertorios de
comportamientos que algunas personas dominan mejor que otras, lo que las hace
mas eficaces en una situacién determinada” y resalta diciendo “las competencias
representan, pues, un trazo de unién entre las caracteristicas individuales y las

cualidades requeridas para llevar a cabo misiones profesionales precisas”

Una concepciéon mas integradora de las competencias, es la planteada por
Sanderger, J. (2000, p. 11) al considerarlas como un indice mesurable, de una
“evaluativa interseccion” entre la informacién de la persona (caracteristicas del
trabajador, requerimientos del trabajador y requerimientos de experiencia) e

informacion sobre el trabajo (requerimientos ocupacionales, requerimientos
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especificos de la tarea y caracteristicas ocupacionales) a todos los efectos, Util

para el prondstico del desempefio futuro en el trabajo.

Otro autor que aborda el concepto, es Le Boterf , quien lo define como “Una
capacidad para obtener altos niveles de rendimiento mediante la aplicacion de
funciones tales como activaciéon de saberes memorizados, elaboraci(’)n de
representaciones operativas, influencia de imagen de si, construccion de

conocimientos, activacion de los saber-hacer cognitivos, etc”.

Este mismo autor hace mas analitico su enfoque, distinguiendo entre
competencias individuales y colectivas, como integrantes del sistema

organizacional.

Las primeras las define como aquellas que hace la individuo capaz de
movilizar, de poner en accion de manera eficaz las diferentes funciones de un
sistema, integrandolo y movilizando un conjunto de recursos tales como
conocimientos, capacidades, habilidades, en un contexto determinado, en un
medio determinado, en unas condiciones de trabajo determinadas, teniendo en

especial consideracion el concepto de unién bipolar entre entorno e individuo

Mientras que las competencias grupales, las considera como una imagen
operativa comun, un codigo y lenguaje comunes, un saber cooperar, etc.., y donde

la empresa misma debe ser considerada como un sistema de competencias que
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no se obtiene por una simple adicién de competencias parciales, sino tomando en

consideracion una visiéon en conjunto de sus relaciones multiples.

Una ultima definicion, la cual fundamentara el abordaje practco del constructo,
es la ofrecida por Hay Group, considerandolo como “una caracteristica personal
que contribuye a lograr un desempeno excelente en un cargo o rol determinado
dentro de un contexto organizacional especifico” (Diccionario de Competencias

Hay Group, 1996, p. 3)

Se considera dentro de este modelo tedrico, que las competencias que marcan
la diferencia entre la excelencia y el desempefio promedio, son las que emiten los

individuos mas a menudo, en situaciones diferentes y con mejores resultados.

Las competencias, a su vez, las consideran conformadas por habilidades,
conocimientos, rol social, imagen de si mismo, rasgos y motivos. En aras de la
comprension detallada del concepto de competencias, se desglosan a

continuacion la definicion de sus elementos.

o Habilidad: Es la demostraciéon conductual de la experticia, capacidad para
desempenar efectivamente una funcidn. Ejemplo: dirigir una reunion.
¢ Conocimiento: Informacién que una persona tiene de un area particular.

Ejemplo: tener el manejo de idiomas en una reunion, de aquellos que no lo

hacen.
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¢ Rol Social: patrén de comportamiento de una persona, que es reforzado
por su grupo o institucion. Ejemplo: ser un lider a diferencia de ser un
seguidor.

e Imagen de si mismo: Concepto que una persona tiene de si mismo en
funcion de su identidad, personalidad y valor. Ejemplo: verse a si mismo
como una persona que desarrolla a otros.

e Rasgo: Aspecto tipico, diferencial de una persona. Ejemplo: ser un buen
escucha.

e Motivo: Lo que promueve el comportamiento de una persona hacia un area
en particular (logro, afiliacion, poder). Ejemplo: probablemente un mesonero
con un desempeifio excelente, tiene un interés sincero en la gente, debido a

su orientacion hacia la afiliacion.

Dentro de este sistema conceptual, las habilidades y conocimientos son
caracteristicas necesarias mas no suficientes, para garantizar el desempefio

excelente. En cambio, los demas componentes, son los que marcan la diferencia.
Por otro lado, se cree que las personas tienen mayor conocimiento de su rol
social y su imagen de si mismo, que de los rasgos y motivos; debiéndose

identificar estos ultimos para realmente entender las competencias.

Por tanto, de ser el rasgo, el aspecto diferencial de una persona y el motivo, lo
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que orienta su accion hacia un fin, cabria considerar ese conjunto como la liave

para diferenciar la ejecucion entre individuos bajo condiciones equivalentes.

Asociado a ello, ha surgido un interés en el campo de la investigacion aplicada,
en establecer la importancia de las competencias en la evaluacion de la
experiencia profesional, estimulandose actividades y estudios que se insgriben en
la evolucion actual de la gestion de los recursos humanos, asi como reflexiones
acerca de su impacto sobre los costos y ganancias obtenidas para la empresa

gracias a ella.

El estudio longitudinal realizado por Russell (2001, p. 560) aporta evidencia
acerca de la definicion de competencias y su poder empirico de prediccion del
desempefio a niveles ejecutivos, destinados a orientar el reclutamiento y seleccion
a estos niveles. Los resultados indicaron que la competencia de orientacion a la
gente, predice subsecuentes dimensiones del desempefio, aportando la utilidad
estimada en tres millones de délares anuales, por cada candidatos seleccionado

por competencias.

En ese mismo sentido, un estudio que conecta la relacién entre el perfil de
cualidades del personal de servicio y el éxito en la gestion de servicio, fue
realizado por Learning Internacional (1991, pp.12-19, cp. Berry, 1995, p.206)
identific6 un grupo de caracteristicas criticas en los empleados dedicados al
servicio de primera linea, en catorce compafiias de excelente servicio. El listado

de capacidades universales de estos empleados, resultaron las siguientes:
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Estimulan la lealtad y la confianza en los clientes: asumen una posicién
proactiva frente a las necesidades de los clientes. Establecen relaciones de
“socios” para ayudarles a los clientes para alcanzar sus metas. Hacen lo
que sea factible y sensato por conservar la buena voluntad de los clientes.
Muestran empatia: se muestran sensibles a los sentimientos de los
clientes y de las demas personas. Conocen los distintos tipos de
personalidades y responden debidamente a cada una. Se relacionan con
los clientes y las demas personas en una forma que reflejan un verdadero
interés y respeto a la vida.

Se Comunican eficazmente: se expresan de forma clara y facil de
comprender. Demuestran capacidad para vender y/o influir en otros cuando
es apropiado. Formulan preguntas apropiadas. Utilizan correctamente la
comunicacion escrita. Demuestran diplomacia. Responden a los clientes y a
los demas de una manera que contribuye a crear relaciones positivas.
Manejan del estrés: Conservan el orden, la calma y el &nimo constructivo
ante situaciones estresantes. Demuestran tolerancia y un apropiado buen
humor y paciencia con los clientes airados o dificiles. Controlan las
emociones.

Escuchan activamente: No se limitan a oir las palabras de los clientes,
sino que prestan atencion a su significado.

Demuestran una mente despierta: Procesan informacion rapidamente.

Aprenden y comprenden con facilidad
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2.- CALIDAD DE SERVICIO

En la actualidad existe una cierta unanimidad en aceptar que el atributo que
fundamentaimente contribuyente, a determinar la posicién de la empresa en el
largo plazo, es la opinién de los clientes sobre el producto o servicio que reciben.
Resulta obvio que, para que los clientes se formen una opinién pqsitiva, la
empresa debe satisfacer sobradamente todas sus necesidades y expectativas;

siendo esto lo que se ha dado en llamar calidad del servicio.

Asi la calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se esta
convirtiendo en nuestros dias en un requisito imprescindible para competir en las
organizaciones industriales y comerciales de todo el mundo, ya que las
implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el
largo plazo, son muy positivas para las empresas envueltas en este tipo de
procesos. De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento
estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y
perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla. (Ruiz- Olalla, 2002,

p.47)

Obtener un servicio, no s6lo es un acto de consumo, sino una experiencia
personal y psicologica. Por lo tanto la calidad de muchos servicios se juzga en
funcion de detalles, aparentemente tangenciales, experimentados durante la
prestacion material del servicio. De alli se deriva la importancia para la

organizacion, de definir el concepto de servicio, sus caracteristicas y los
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elementos que conforman la calidad de servicio.

Cabe destacar, que en virtud de la diversidad de literatura existente en materia
de servicio, derivada de la multiplicidad y tipos de servicios que se pueden
proveer, a efectos del presente estudio, se abordara el servicio al cliente,
directamente ejecutado, en el que la comunicacion y la interaccion personal,

constituyen puntos decisivos.

En este entendido, nos puede resultar muy Gtil separar la expresion "servicio al
cliente" y analizar aisladamente los términos "Cliente" y "Servicio", a fin de asumir

una posicion tedrica basica.

Empezando por definir el Servicio, segin Peel (cp. Peralta 2003, p15), puede
ser descifrado como "aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a

fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad" .

Por otro lado, al hablar de Cliente debemos detenernos en la concepcion
comercial de Cliente, en la cual se considera que un mismo individuo suele
catalogarse en diferentes categorias, que van desde el pertenecer al "publico
objetivo" de la empresa o institucion, pasando por ser "cliente potencial”, luego
"comprador eventual" y hasta llegar a ser "cliente habitual" o "usuario”. Los entes
clasificados como "publico objetivo”, no se interesan de forma particular por el
servicio o producto, que ofrece la empresa. El "cliente potencial”, si se interesa,

pero todavia no se decide comprar o acudir al servicio, el "comprador eventual”, ya
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se ha decidido y el "cliente habitual" .o "usuario" incorpora a su vida las
consecuencias de la compra o el acudir al servicio. La palabra "Cliente" en nuestro
andlisis, sera utilizada para abarcar al individuo o empresa a través de toda esa

secuencia desde la etapa de estar en perspectiva a la de ser Cliente habitual.

Reuniendo y analizando estos términos nos encontramos con talgunas
definiciones de "servicio al cliente" para escoger. Entre ellas, dentro de la
mercadotecnia y la promocién, la del autor americano sobre temas de servicio al
cliente, Gaither (cp. Peralta, 2003, p. 2) que dice: "El servicio al cliente, es una

gama de actividades que en conjunto, originan una relacion”

Otra definicion, de las mas sucintas y utiles y a la cual apuntamos como base,
por su claridad y simpleza y, porque se acomoda estrechamente a una entidad de
servicio, es la del autor Lovelock (cp Peralta, 2003, p. 3), quien rescata: "El
servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disenar, desempefiar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la

eficiencia operacional”

De las anteriores conceptualizaciones de servicio al cliente, se hace referencia
a ciertas caracteristicas, que otros autores han atribuido al fendbmeno, proceso o

transaccion de servicio; asi cabe destacar, dentro de los rasgos definitorios de los
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servicios, Ruiz-Olalla, M., C (2002, p.48) menciona, las siguientes:

e Afiaden un valor por medios que no pueden inventariarse.

e Se consumen en el momento de producirse. (conexion con la espera-ley del
servicio)

e Los resultados son intangibles.

e La heterogeneidad o variabilidad de los mismos, es muy alta.

No obstante, el caracter multifactorial del servicio al cliente, los enfoques y
aplicaciones en el area, han centrado su atencion en la optimizacion del servicio,
reenfocandose el nidcleo de analisis, mas que en el servicio de resultado
tacitamente especificado, a la calidad de servicio, como dimension mas
factiblemente mesurable, en tanto se ha demostrado, que si bien el producto o
servicio ofrecido puede ser igual que el de los competidores, lo que realmente va a
distinguir a la empresa, es la forma en que se entrega el mismo (Ruiz- Olalla,

2002, p.47)

Diversas han sido las aproximaciones teéricas dadas a la calidad de servicio,
sobre las cuales, Ruiz-Olalla (2002, p.48) ha realizado una valiosa labor de
clasificacion, de la dimensionalidad en cuanto a su medicidn, propuesta por varios
autores a la calidad de servicio, describiendo, que las mismas varian desde la

concepcion unidimensional de la calidad del servicio como la presentada en el
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trabajo de Cronin y Taylor (1992, p.p 55-68); la calidad de servicio como estructura

bidimensional, tridimensional y multidimensional.

De las diferentes concepciones sobre la dimensionalidad de la calidad de
servicio, unos de los autores que de forma mas determinante la han caracterizado
y avalado cuantitativamente a través de un instrumento, son Paraguraman,
Zeithaml y Berry (1985, p. 41) quienes crearon un modelo conceptual, cuya
atencion se centra en los clientes, e identifican cuatro gaps, que tiene lugar dentro

de las organizaciones, tales como:

e Entre las expectativas del cliente y la percepciéon de las mismas por parte
de la organizacion.

e Entre la percepcidn de las expectativas y las especificaciones de la calidad
del servicio.

¢ Entre las especificaciones de la calidad y la gestion actual del servicio.

¢ Entre la gestion actual y las comunicaciones hechas al entorno.

La ocurrencia de estos cuatro gaps, es lo que vendria a provocar un quinto
gap, suscitado fuera de la organizacién, considerado dentro de su modelo como la
calidad de servicio y consiste en “la diferencia entre las expectativas que se
forman los clientes sobre el servicio que quieren utilizar y las percepciones que

reciben finalmente de los mismos” (1985, p. 42).
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Tal definicion, operacionalizable y mesurable a través de un instrumento, por
ellos disefiado y denominado SERVQUAL, sera la considerada para efectos de

evaluacion y descripcion de la Calidad de Servicio, en el presente estudio.

La Calidad de servicio tal como es entendido en el modelo conceptual

propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry, presenta cinco dimesiones
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claramente establecidas por los clientes como criterios para evaluar el servicio y
que constituyen las dimensiones medibles y que proporcionan un marco de

referencia para comprender las expectativas del cliente, a saber:

Confiablidad: Capacidad de prestar el servicio prometido con exactitud y

seriedad. :

¢ Tangibilidad: Apariencia de la de las intalaciones fisicas, los equipos, el
personal y los materiales de comunicacion.

¢ Prontitud de la Respuesta: La voluntad de ayudar a los clientes y de
prestar un servicio oprtuno.

e Seguridad: Los conocimientos y la cortesia de los empleados y su

habilidad para trasmitir seguridad y confianza.

e Empatia: La atencién personalizada que se presta a los clientes.

Estas cinco dimensiones del servicio son medidas a través de la escala
SERVQUAL y seran consideradas en el presente estudio a efectos de analisis y
conclusiones en relacion al nivel de calidad de servicio prestados por los

facilitadores de servicio.
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En busqueda de descubrir el alma del servicio, tan determinante en el éxito de
la empresa actual, vale cerrar el apartado de la calidad de servicio, considerando
el rol protagénico a macro-nivel y grupal, de la cultura organizacional y a nivel
micro, la dimensién individual, constituida por los empleados; como elementos
promotor del éxito sostenido en empresas de servicio y en virtud su comun

pertinencia con la gestion de recursos humanos.

Con respecto a la primera, Horovitz (1947, p. 25) describe que poseer una
cultura corporativa o empresarial correcta es crucial para lograr una buena calidad
de servicio, en la medida que ésta alinea los esfuerzo de los empleados a un fin

comun.

La definicion comunmente aceptada de cultura organizacional reza mas o



30

menos de esta manera: “serie de valores, conductas y modos de comunicarse,
que son mutuamente aceptados por todos los individuos de la empresa” (Horovitz,
1947, p.25); a lo cual habria que afadir, “que permite la alineacion de la accién y
los objetivos de los empleados, con los objetivos de la empresa” (Betancourt, E.,

noviembre 2002, clases Planificacion Estratégica de Recursos Humanos, UCAB)

De establecerse la cultura organizacional, en base a la estrategia de la
empresa y esta a su vez, enfocada hacia el cliente y sus necesidades, el sistema
integrado de produccion resultante, ofrece el fundamento para una cultura de
servicio, garantice la orientacion de las acciones de los empleados a la prestacion

de un servicio de calidad.

La forma en que una cultura empresarial aporta valor a la calidad de
servicio consiste en la forma en que dicha cultura fomente en sus empleados, el
interés por los clientes como valor, asi como el interés por la empresa y por lo que
otros (clientes y competencia) piensen de ellos; que desarrollen empleados
interesados por la calidad de su propio trabajo y dispuestos a salir de la rutina, con

el fin de ofrecer un alto nivel de calidad de servicio.

En cuanto a la dimension individual y nuclear del éxito en la calidad de servicio,
conformada por los empleados, Horovitz, J. (1947, p. 221) afirma que “la calidad

| de los empleados, influye en la calidad del servicio” por cuanto, la gestién de
recursos humanos en empresas de servicio, pareciera tener un impacto mas

directo aun sobre el producto resultante, en tanto el servicio se presta, por lo
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general, de manera directa, en un momento delimitado en el tiempo y entregado
en manos del beneficiario; corriendo con una suerte de conexion fisica y
psicoldgica entre el juego de las expectativas, percepciones y conductas de

servidores y clientes.

En ese mismo orden de ideas, Scheiner y Bowen (1.993, p. 21) enqontraron
que muchas de las dimensiones de la prestacion del servicio, como por ejemplo:
cortesia y competencia, adecuacion del personal y moral de empleado, estan
fuertemente relacionadas con las evaluaciones del cliente acerca del servicio

recibido y con su intencién de continuar utilizando el servicio.

En estrecha relacion con los antes planteado, un estudio cuantitativo realizado
por la Universidad de Maryland (1992, c.p. Scheneider, B., Bowen, D.,1993, p.28)
arrojo los siguientes resultados, referidos a la relacion entre las expectativas, el
ambiente de trabajo y de la interpretacion dadas a las mismas, sobre la calidad de

servicio percibida:

e Conocer las experiencias de los empleados en su trabajo proporciona
una prediccion estadisticamente significativa sobre las expectativas del
cliente.

e La impresion de los empleados acerca de las facilidades ofrecidas para
desarrollar su trabajo ofrecia la informacién mas consistente sobre las

expectativas de los clientes.
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De lo antes descrito, se evidencia que las opiniones de los empleados respecto
al ambiente de servicio y de las expectativas de gestion de recursos humanos de
sus organizaciones, se refleja en la manera que sus clientes experimentan el
servicio; todo lo cual conforma un sistema integrado entre los clientes y la gestion
de recursos humanos llevada a cabo con los empleados, como pieza impactante

sobre la calidad de servicio percibido; de alli la importancia de su consideracion.
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3.- MARCO INSTITUCIONAL DE LAS EMPRESAS DE TRABAJO TEMPORAL

ETT

El surgimiento de las Empresas de Trabajo Temporal se encuentra
intimamente vinculado al fendmeno la globalizacién y los procesos recesivos en
las economias mundiales, en los que surge el desempleo, como principal flagelo,
ante el cual las ETT, vienen a representar un valioso instrumento paliativo a sus

efectos, en virtud de su objeto de negocio, antes descrito.

Siendo cada vez mas arraigada la tendencia a la temporalidad del trabajo y a la
flexibilizacién de las relaciones laborales, muchos son los paises en los que esta

figura empresarial se ha popularizado.

Espafia es uno de lo territorios con el mayor nimero de ETT a nivel nacional,
contando con mas de 400 para el afio 2001, segun cifras ofrecidas por La
Federacion de Empresas de Trabajo Temporal (FEDETT); tal cuantia revela el
nivel de desarrollo alcanzado por esta nacion, en materia de temporalidad, lo cual

le ha permitido ser potencia orientadora de otros marcos juridico para las ETT.

Por contextualizar un caso, podemos considerar el caso venezolano, con la
definicion del régimen previsto de las ETT en Reglamento de la Ley Organica del
Trabajo, inspirado en la Ley 14/1994, de 1° de junio, por la que se Regulan las
Empresas de Trabajo Temporal, de Espaiia (Boletin Oficial de Esparia N° 131, de 2

de junio de 1994. c.p Carballo, 2000, p. 2)
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Fue entonces en el segundo periodo presidencial de Rafael Caldera, a
proposito de la reforma de la Ley Organica del Trabajo, cuando aparece por

primera vez reguladas estas Empresas en el mencionado Reglamento.

No obstante, la Ley Organica del Trabajo (LOT) no regula de manera explicita la
modalidad de contratacion de trabajadores a través de las empresas c_le trabajo
temporal, se derivan, segun opinion de Carballo (2000, p.1) “severas dudas acerca
de sus efectos juridicos y, sobre todo, del alcance de la responsabilidad (en el ambito

del derecho del trabajo) del beneficiario”.

En tal sentido, cabe destacar la naturaleza de la confusién juridica a la cual es
vulnerable la figura de la empresa de trabajo temporal, dentro de la LOT. Por
cuanto ésta no prevé expresamente el régimen juridico de las empresas de trabajo
temporal sino que, en términos generales, sélo admite dos categorias de sujetos
cuya relacion juridica con el patrono o empleador es considerada relevante, estos

son, el intermediario (Art. 54) y el contratista (Art. 55).

De lo anterior se desprende, que las ETT's —en el marco del régimen dual
descrito- sélo pueden ser concebidas como intermediarias o contratistas, lo cual
representa el mayor reto a ser definido, no sélo en el aspecto legal, sino también
en la practica, con todas las implicaciones, que en materia de servicio influencian
la relacion de caracter trilateral o también llamada, triangular, entre la ETT, el
Cliente y el Trabajador Temporal, en cuanto a sus necesidades y obligaciones;

deberes y derechos.
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Respondiendo a esa imperante necesidad regulatoria, se establecen en el
RLOT, entre otros, regimenes referentes a los Requisitos de funcionamiento de las
ETT y la Responsabilidad del beneficiario, especificando formalidades como el

contrato de provision de trabajadores.

En cuanto a la responsabilidad del beneficiario, el Art. 25 del citado reglamento,
reza: “Las empresas de frabajo temporal en su condicion de patrono o de
empleador, tendran a su cargo las obligaciones que surjan de las leyes o
reglamentos respecto de los trabajadores que ellos contraten”. Lo cual plantea la
absorcion exclusiva de obligaciones patronales, sobre los hombros de la empresa
de trabajo temporal, exonerando de responsabilidad alguna, al beneficiario de los

" servicios.

La forma en que tal responsabilidad patronal es garantizada, asi como las
condiciones particulares de servicio de personal a ser provisto, se establece
mediante un llamado Contrato de Provisién de Trabajadores, el cual es descrito en el
Art. 27 del RLOT como “El contrato mediante el cual la ETT se compromete a
suministrar trabajadores —que mantendra bajo su poder de direccion- para la
prestacion de servicio o ejecucion de obras en favor de un tercero “. Dicho contrato,
aflade Carballo (2001, p. 4) “debera celebrarse por escrito —enfatizandose asi su
caracter excepcional- y contener la mencion expresa del supuesto de procedencia

que corresponda”.

Por su parte, la relacion entre los otros dos lados del figurado triangulo, entre el
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ETT y el trabajador temporal, se enmarca dentro de un contrato temporal de trabajo,
el cual puede ser de tres tipos, segun sea el motivo que genera el servicio o

contratacion de personal.

En tal sentido, el RLOT, describe en su Art. 26, tres supuestos que justifican la

contratacion temporal, a saber:

a) Realizar una obra o prestar un servicio cuya ejecucidén aunque limitada en el
tiempo fuese, en principio, de duracion incierta

b) Atender las exigencias circunstanciales del mercado, acumulacién de tareas
0 exceso de pedidos, por un periodo que no excedera de tres (3) meses.

c) Sustituir a trabajadores en suspension de su relacion de trabajo.

Limitandonos a la definicidon tedrica de las Empresas de Trabajo Temporal, en
su concepto mas extenso se consideran sociedades instrumentales que contratan
laboralmente a distintos tipos de profesionales, cediéndolos a otras empresas
clientes, mediante contratos, siendo sus principales formas de contratacion: por
obra o servicio, por necesidades de produccién y para cubrir bajas temporales

(Cuestas, 1998, c.p Castillejo y Veloza, 2002, p. 11)

En virtud de lo reciente de la figura de la Empresa de Trabajo Temporal en
Venezuela, una de las consideraciones mas importantes a realizar, en la
delimitacion tedrica de las ETT en Venezuela, es el marco juridico legal de éstas

dentro de la Legislacion Laboral. En tal sentido, el concepto que se maneja en
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nuestro pais, esta ligado al ambito de accion que estas, el objetivo que persiguen

y los preceptos bajo los cuales esta circunscrita su accion.

En relacion a lo anterior, es el Reglamento de la Ley Organica del Trabajo, el
documento donde se define el objeto de dichas empresas, el cual reza en su
Articulo 23 “La Empresa de Trabajo Temporal tiene por objeto poner a disposicion

de un beneficiario, con caracter temporal, trabajadores por ella contratados”

La forma en la que las Empresas de Trabajo Temporal constituyen en buena
medida, una fuente generadora de empleo, es en la medida que maneja una
cartera de cargos o vacantes circulantes, con miras a prestar el servicio de
personal a terceros beneficiarios, supliendo necesidades aunque temporales,
inmediatas de recurso humano, mediante la contratacion temporal de
trabajadores, bajo las modalidades tipificadas en el Reglamento de la Ley
Organica del Trabajo en su Art. 26, segun fuera la naturaleza de la causa de dicho

servicio.

Para dar cumplimiento a su objeto de negocio o servicio, las ETT, sustentan
sus operaciones en una estructura, que Castillejo y Veloza (2002, p. 45),
describieron, caracterizada en sistema jerarquico de tres niveles organizacionales
a saber: Alta gerencia, profesional y de apoyo, los cuales se encuentran
involucrados por objetivos y metas, propuestas a alcanzar por estas

organizaciones.
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Recalcan que la misma naturaleza de estas empresas hace que los roles de
los miembros, asi como las lineas de mando de la organizacién se encuentren
claramente definidos, lo cual contribuye a una mayor centralizacion en la toma de
decisiones de la Alta Gerencia, aspecto importante a considerar, en cuanto pueda
incidir en el retraso en la ejecucion de los procesos y limitar las participacion de los

otros niveles organizacionales en la toma de decisiones.

De lo anterior se desprende un apartado a considerar, tal como lo son las
ventajas y desventajas, que pueden ofrecer la Empresas de trabajo temporal, en

cuanto a opciones de servicio e instrumento legal.

Ventajas de las ETT

Para el trabajador temporal:

Segun Smith (1997,cp. Castillejo y Veloza, 2002, p.23), el trabajador que preste
sus servicios dentro de una ETT, bajo la figura de trabajador temporal, cuenta con
las siguientes ventajas:

e Frecuencia en la rotacion: puede representar una fuente de ventaja, en la
medida que el trabajador rota de una empresa a otra y de un cargo a otro,
haciendo variado y dinamico su record laboral.

e Los contratos temporales pueden ser positivos para personas que se
sientan motivadas a desempenarse en diversas areas.

e El caracter de la temporalidad en la duracion del contrato permite a los

trabajadores, conocer si las actividades que desempeian son de su agrado
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y ajustados a su capacidad, con miras a evaluar dedicarse
permanentemente a su desarrollo o asumir otro cargo con

responsabilidades distintas.

Para la empresa usuaria:

Para Sanchez (1999, cp Castillejo y Veloza, 2002, p.23), la ETT brinda los

siguientes beneficios a las empresas que utilizan sus servicios:

La empresa usuaria se despreocupa de la burocracia.

Todo el proceso de seleccion es asumido por la ETT, garantizandole a sus
empresas usuarias, el personal mejor calificado para las vacantes que
solicitan.

Garantia del mejor desempefio por parte del trabajador temporal, ya que si
el mismo no cumple con las exigencias del cargo, puede ser reemplazado
por otro trabajador temporal, cedido por la ETT.

Los contratos de trabajo se firmados entre los trabajadores y la ETT, lo que
la convierte en su unico patrono.

El salario y todos los asuntos derivados de su manejo son asumidos por la
ETT.

En el supuesto de que la ETT incumpliera con el contrato del trabajador y le
causara danos y prejuicios, el trabajador s6lo podra demandar a ésta en
virtud de su Unico patrono.

La ETT asume los procesos de las liquidaciones e indemnizaciones, tras la

finalizacion del contrato del trabajador temporal.
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Desventajas de las ETT

Para el trabajador temporal-

Sanchez (1999, cp Castillejo y Veloza, 2002, p.24) describe como algunas de

las desventajas que presenta la ETT, para el trabajador temporal, las siguientes:

Falta de tiempo para dominar las actividades inherentes al cargo, lo cual es
inconveniente para el optimo desempefio del mismo.

Altos indices de estrés, ya que al ser un trabajador temporal, surge
importante incertidumbre sobre el futuro laboral: si sera o no contratado
nuevamente por la ETT, si pasara a formar parte de la plantilla fija de la
empresa cliente o si quedara sin empleo.

Un trabajo temporal exige que su ocupante asuma las responsabilidades
inherentes al mismo, pero en cambio, no ofrece iguales beneficios a de los
empleados fijos de la empresa cliente.

El porcentaje de salario que recibe el trabajador temporal por parte de la
ETT, puede ser significativamente menor al monto total que percibe la
misma, como consecuencia del pago de salario de ese trabajador, por parte
de la empresa usuaria. Esta constituye la principal critica hecha a las ETT,
por considerar que se apropian de la mano de obra del trabajador, sin

retribuir su trabajo en forma justa y equitativa, con la finalidad de obtener el

mayor lucro posible.
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Para la empresa usuaria:

Para Sanchez (1999) y Simoén (2000, cp. Castillejo y Veloza, 2002, p. 24), la

ETT conlleva una serie de desventajas para las empresas clientes, de este

servicio, entre las que describen:

La empresa usuaria deja en manos de la ETT, la formacion del trabajador
por lo que a veces puede encontrarse con algunas debilidages que
presentan el mismo en el momento de realizar sus labores. Esto ocurre
generalmente en el momento de haber cambios tecnoldgicos.

A pesar que el trabajador desarrollar sus actividades en las instalaciones
que indique la empresa usuaria, la relacién con el mismo es menos directa,
pues la figura del patrono laboral, es asumida por las ETT, con las
obligaciones y derechos concernientes.

La relacion laboral puede despersonalizarse, pues el trabajador se
convierte en una herramienta de trabajo para las empresas usuarias, ya
que no le ven como parte de su equipo, sSino como una persona ocupante

de un cargo, por un tiempo limitado



CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

1.- TIPO DE INVESTIGACION, DISENO Y MUESTRA DE ESTUDIO.

Cuando se va a resolver un problema de forma cientifica, o bien, se quiere
hacer una aproximacion, igualmente de manera cientifica a la realidad; es muy
conveniente tener un conocimiento detallado de los posibles tipos de investigacion
que se pueden seguir. Este conocimiento hace posible evitar equivocaciones en la
eleccion del método mas adecuado; de acuerdo con las caracteristicas

fundamentales del objeto de estudio de la investigacion.

Esto quiere decir que, desde la perspectiva metodolégica, no existe una
estrategia de investigacion unica, aplicable a todos los estudios y en donde resulta
tarea del investigador, la eleccion del modelo mas apropiado, no soélo para
aproximarse a su objeto de estudio, sino que le permite sacar el mejor provecho

de este para el mejor desarrollo del estudio.

Asi en términos de los que esta investigacion se refiere, la topologia de la
misma se enmarca en una investigacion de tipo exploratoria, descriptiva; ya que
pretende acercarse al objeto de estudio para conocerlo y asi conseguir

describirlo; se pretende evaluar el perfil de competencias criticas evidenciadas en
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los Ejecutivos de Recursos Humanos de una Empresa de Trabajo Temporal y el
nivel de Calidad de Servicio prestado por éstos, a sus clientes externos, a modo
de identificar un perfil de este personal; lo cual proporcione las bases para futuros

estudios correlacionales y/o explicativos en el tema.

Este tipo de estudios comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la realidad actual y la composicidon de los procesos o fer;c’)menos.
En donde el resultado se hace sobre las conclusiones dominantes o sobre la
manera en que una persona, grupo o cosa se conduce en el presente (Tamayo y

Tamayo, 2000, p. 54).

El ambito descriptivo nos permite poder detallar como se presentan
determinadas competencias en los Ejecutivos de Recursos Humanos de ASAP

ETT y la calidad de servicio que éstos ofrecen a sus clientes.

Dentro de la utilizacién del modelo descriptivo es menester dar cuenta de la
especificidad y alcance de esta investigacion. En donde se utilizara el disefio de
trabajo de Campo® ya que requiere la presencia directa y estrecha del
investigador en el sitio de la investigacion y el contacto directo con los informantes

y/o objeto de estudio.

Entendida a diferencia con ¢l Estudio de Caso, el cual consiste en aquellas investigaciones que permiten
resaltar un hecho, condicién o situacion relativa a un grupo o una organizacion.
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Se considera la presente investigacion, del tipo Estudio de Casos, los cuales
consisten en aquellas investigaciones que permiten resaltar un hecho, condicién o
situacién relativa a un grupo 0 a una organizacion; se capta la informacion
directamente del proceso de prestacion del servicio, sin necesidad de crear
condiciones especiales de control de variables, para la ocurrencia de las variables
de estudio; asi se identificara el perfil competencias demostradas y la cglidad de
servicio prestado por 5 Ejecutivas de Recursos Humanos, de sexo femenino, en
edad comprendidas entre los 24 y 32 afos, de nivel socioeconémico medio y nivel
de educacion universitario y/o estudios de post-grado; los cuales constituyen el
numero total de Ejecutivos de Recursos Humanos de una empresa de Trabajo

Temporal nacional (ASAP Empresa de Trabajo Temporal).

La muestra de estudio, se caracteriza naturalmente por ser heterogénea en
cualidades demogréficas, dado que no se establecieron criterios de muestreo,
simplemente, por razones de accesibilidad, se tomaron el total de Ejecutivos de

Recursos Humanos de ASAP.

La seleccion de la muestra sera de tipo intencional, la cual se “caracteriza por
el uso de juicios y por un esfuerzo deliberado de obtener muestras
representativas, incluyendo areas o grupos supuestamente tipicos de la muestra”

(Kerlinger, 1994, p.135).

La consideracion de una muestra derivada de este tipo de muestreo,

respondera a criterios tedricamente inspirados para la seleccion de un grupo del
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personal dedicado a la prestacion del servicio en materia de recursos humanos, en
virtud de que, dentro de la estructura de la empresa, esta posicion abarca la

atencion directa de clientes y empleados temporales, como primer vinculo.

2.- INSTRUMENTOS

Como lo afirma Tamayo y Tamayo, “para toda investigacion es de importancia
fundamental que los hechos y relaciones que establece los resultados obtenidos o
nuevos conocimientos tengan el grado maximo de exactitud y confiabilidad”. Para
ello se emplea una metodologia o procedimiento ordenado que se sigue para
establecer lo significativo de lo hechos y fendmenos hacia los cuales esta

encaminado el interés de la investigacion.

Se explica aqui entonces el procedimiento, lugar y condiciones de la
recoleccion de datos. Parte que representa la expresidon operativa del disefio de la

investigacion, el como se hara la investigacic’m3.

La recoleccién de los datos depende en gran parte del tipo de investigacion, asi
como del problema planteado para la misma y puede efectuarse, desde la simple

ficha bibliografica, observacion, entrevista, cuestionarios o encuestas, entre otros.

’Se incluye aqui: a) si la investigacion sera a base de lecturas, encuestas, andlisis de documentos
U observacion directa de los hechos, b) los pasos que se daran y posiblemente, c) las instrucciones
para quién habra de recolectar los datos.
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Para esta investigacion resulta provechoso y pertinente, el empleo tanto de la
entrevista como de las encuestas, ya que por ser una investigacion de campo,
son estos recursos metodologicos en los que se puede abordar el fenébmeno
directamente de voz de los sujetos, objeto de estudio, como menciona Tamayo y
Tamayo (2000, p.123) en estas investigaciones “buena parte de los datos
obtenidos se logran por entrevistas®. A continuacion, se detallan cada uno de los

instrumentos a utilizar para la recoleccion de los datos, en el presente estudio.

Entrevista de incidentes criticos por Competencias:

Entrevista semi-estructurada orientada a conocer en detalle las conductas
efectivamente trabajadas por las personas en situaciones criticas de trabajo, tanto
las positivas como las negativas. La base conceptual de ello es que es la conducta
la que refleja el nivel de destreza y competencia de una persona, y no el concepto

u opinién que la persona tenga sobre ésta.

El objetivo de las entrevistas es identificar las habilidades y conductas claves y
determinantes en la distincidon entre desempefios normales y excepcionales. Es
preguntarse qué conductas o comportamientos son distintivos para el éxito en el
desempefio entre un ocupante de los cargos y otro. La orientacion es pensar en
las conductas reales y actuales, y no en las ideales o posibles (Spencer &

Spencer, 1993).

La entrevista se estructura en dos partes:
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1. Preguntas estructuradas sobre eventos criticos de trabajo exitosos e
inexitosos del entrevistado, enfatizando cémo se trabajo, quién estuvo
involucrado y los resultados medibles y operacionalizables de la conducta.
El objetivo es conocer el detalle de las conductas desempefiadas, y no lo
que el entrevistadoVconceptualiza del incidente critico.

2. Presentar a cada entrevistado un set de las conductas claves:de cada
competencia, y solicitarle la eleccion y jerarquizacion de las mismas para el
éxito de su trabajo. Aqui se apela a la conceptualizacion de cada

entrevistado.

Se realizaron las Entrevistas de Incidentes Criticos a cada una de las cinco
Ejecutivas de Recursos Humanos que conformaron la muestra estudio,
recabandose textualmente sus descripciones sobre el Evento Exitoso y el Evento
no Exitoso referido por ellas, acompanado de sus respuestas a las preguntas
focalizadas hechas por el entrevistador sobre caracteristicas claves de la situacion
como acciones realizadas, sentimientos, pensamientos, personas involucradas
(Ver anexo #1) y otras preguntas netamente orientadas a captar competencias
asociadas a sus acciones individuales en los casos en los que el sujeto evadiera la

descripcion de su rol dentro de la situacion relatada.

Una vez transcritos todos los verbatums, se procedi6 a identificar las acciones

realizadas por ellos dentro del Evento Exitoso y el Evento no Exitoso que







































































































































































































































