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RESUMEN

El presente trabajo especial de grado se inscribe en el campo de la calidad
de servicio desde la perspectiva del cliente interno, como estrategia para
generar bienestar en los empleados de la empresa INMA, Ingenieria
Automotriz C.A. La calidad de servicio por su caracter subjetivo y
caracteristicas especificas es compleja de definir y calificar, por ello se
requiere disefiar un instrumento que permita evaluar el servicio de
Administracion de Personal y Nomina para determinar las causas que
generan insatisfaccion de clientes internos y por ende mejorar el desempefio
de la unidad de Recursos Humanos.

En este sentido, se examinaron las teorias de autores relacionados con la
materia, tales como: Grénrroos (1984) y Parasuraman, Zeithaml y su modelo
SERVQUAL (1985).

El tipo y disefio de investigacion se conceptualiza como aplicada en su
modalidad de investigacion-accion. El proceso de recoleccién de datos se
realizaré a través de un cuestionario estructurado compuesto por 40 items
con escala Likert, validado en su contenido y criterio por expertos el cual sera
suministrado a una muestra de 22 empleados que conforman el 35 % del
total de 63 personas que conforman la poblacion.

Se espera poder determinar el nivel de servicio por parte del cliente interno a
fin revisar y/o redisefiar dichos procesos considerando los atributos de la
calidad, ademas de establecer estrategias que conlleven a mejorar la
percepcion y lograr altos niveles de satisfaccion.

Descriptores: Calidad, Servicio al Cliente, Percepcion del Servicio,
Satisfaccion, Expectativas, Servqual.




INTRODUCCION

La calidad es un factor clave para lograr la permanencia de la
organizacion en el mercado a través del tiempo y su crecimiento.
Fundamentalmente, las empresas deben entregar a sus clientes productos
de calidad y especialmente si se trata de una empresa de servicios.

Aunque se pueden dar muchas definiciones de “calidad” y de “servicios de
calidad”, el factor esencial para lograr un alto nivel de la misma es igualar o
sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto al servicio.

Los juicios sobre la alta o baja calidad del servicio dependen de como
perciben los clientes la realizacion de éste en contraste con sus expectativas.
Por tal motivo, los principios que rigen la Teoria de la Calidad confieren una
especial importancia a la relacion con los clientes.

La empresa INMA Ingenieria Automotriz, en su proceso de
internacionalizacién y en sus planificacién estratégica, considera necesario
adoptar una forma de gestién basada en la calidad del servicio y alinear
todas las unidades que la integran en base a la misma.

Ante la insatisfaccion manifiesta en algunos empleados con respecto al
servicio que reciben de la unidad de Recursos Humanos, surge asi la
pregunta de investigacion del presente estudio: ¢ Cual es la expectativa que
tienen los clientes internos sobre el servicio que les brinda administracion de
personal y némina?

Cualquiera que sea la corriente o perspectiva de abordaje del tema; el
problema se centra en determinar cémo se puede medir la calidad del
servicio, de tal manera que la empresa conozcan si efectivamente el cliente
(interno o externo) esta recibiendo lo esperado, y tomar los correctivos
necesarios.

La informacién para llevar a cabo este estudio se presenta de la siguiente
manera:




En el capitulo 1, se especifica como surge el estudio y se delimitan los
objetivos a alcanzar.

En el capitulo 2, se contextualiza el ambito organizacional.

En el capitulo 3, se destacan las teorias que avalan la investigacion y
otros estudios que tienen relacion con la misma problematica.

En los capitulos 4, 5, 6, y 7 se especifica la metodologia a utilizar, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de la data, la poblacion y muestra
seleccionada asi como la manera de abordar el analisis de los resultados
obtenidos.

En el capitulo 8, se definen las variables, sus dimensiones,
conceptualizacion, items, entre otros.

En el capitulo 9, se establecen las acciones o curso a seguir desde la
entrega del presente papel de trabajo hasta la culminacién del mismo de
manera formal.

En el capitulo 10, se establecen los tiempos estimados para las acciones
anteriores.

En el capitulo 11, se indican las referencias bibliograficas y documentales.



1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

La empresa INMA Ingenieria Automotriz, C.A ha sostenido una situacion
economica favorable a lo largo de su trayectoria en los ultimos afos, sin
embargo se han podido detectar ciertas carencias que surgen con los nuevos
desafios que exige el fendmeno de expansién en la que actualmente se
encuentra inmersa la organizacion.

Si bien se ha internacionalizado, la compaiiia ha crecido sin un patrén de
procesos organizados porque en la medida que ha ido prosperando, éstos se
han mantenido en su esquema inicial y en la actualidad se necesitan
procesos eficientes que satisfagan las necesidades tanto de los clientes
externos como de aquellos que hacen vida dentro de la organizacion.

Para recabar la informacion exploratoria sobre la problematica presente en
la empresa, se evalud un informe diagnéstico elaborado por el titular de la
Sub-Gerencia de Recursos Humanos de INMA Ingenieria Automotriz, C.A
quien al inicio de su contratacion determiné a través de la observacion directa
como se ejecutaban las actividades en el momento real; en dicho analisis se
reflejaron aspectos importantes a mejorar a nivel de los diferentes procesos
de Recursos Humanos, sin embargo se evidencié mayor debilidad en las
funciones Administracion de Personal y Némina.

En base a estos resultados, se elaboré una entrevista con un guién semi-
estructurado al Vice-Presidente de Operaciones y al responsable de
Recursos Humanos de manera individual y en diferentes momentos,
obteniendo lineamientos de su vision sobre la internacionalizacion vy
estableciendo una direcciéon clara de la empresa hacia la planificacion
estratégica y la alineacion de todas la unidades con los objetivos de la
organizacion, mediante un sistema de gestion de calidad que enfatice la

satisfaccion de los clientes internos y externos.




Es asi como surge la idea de evaluar procesos administrativos
relacionados con la administracion de personal y némina, bajo un enfoque
de gestion de calidad como una alternativa de mejora del servicio que se
ofrece al personal de la empresa IMMA Ingenieria Automotriz, C.A

Entre los principales problemas que se manifiestan relacionados con el
proposito de este estudio, se pueden mencionar:

Histéricamente se han manejado los procesos administrativos, sin establecer
prioridades ni coordinacion de los mismos, por ello recientemente se cred la
Sub-Gerencia de RRHH.

Uso de practicas empiricas en el proceso de Administraciéon de Personal, sin
un debido soporte.

Dificultades en los tiempos de respuestas y calidad en el servicio ofrecido a
sus clientes internos (gestion predominantemente reactiva).

Las razones anteriores sientan las bases para conocer las circunstancias e
indagar la razon por la cual se presenta la problematica que antecede,
planteandose la interrogante de investigacion de la siguiente manera: ;Cual
es la expectativa que tienen los clientes internos sobre el servicio que les
brinda administracion de personal y némina?

1.2 Justificacion de la investigacion.

La organizacién y sus empleados son interdependientes y establecen una
relacion mutuamente beneficiosa entre ellos, aumentando asi la capacidad
en ambos de generar valor. El entender los diferentes conceptos y usos que
se dan dentro de las organizaciones en cuanto a los elementos que
conforman la calidad del servicio se convieten en una
importante herramienta para la deteccion de problemas y el mejoramiento de
los mismos.



En el proceso de mejorar la calidad es imprescindible la toma de decisién
eficaz basada en el analisis de los datos y de la informacion obtenida; en
este sentido la sustentabilidad de un sistema de gestion debe atender a un
proceso coherente, integrador y sistematico, de manera que los resultados
obtenidos sirvan de base para otros estudios y propuestas que mejoren la
calidad del servicio de la unidad.

Para abordar la situacion planteada se hace necesario conocer de primera
instancia la opinién de los usuarios del servicio, en este caso los empleados
de la compaiiia, y asi determinar las causas de la insatisfaccién para
fortalecer la gestion de la unidad e indirectamente favorecer el rendimiento y
la actitud del empleado.

1.3 Objetivos de la Investigacion

Objetivo General:

Evaluar la calidad de servicio en los procesos de Administracion de
Personal en INMA Ingenieria Automotriz, CA.

Objetivos Especificos:

v Determinar la situacion actual de la calidad de servicio en los procesos de
administracion de personal y némina a través de una encuesta sobre el punto
de vista que tiene el cliente interno sobre el servicio.

v Identificar los factores que inciden en la calidad de servicio de los
procesos en el sub-sistema de Administracion de personal.
v'Medir la brecha existente entre lo que espera el cliente interno y lo
recibido.




2 MARCO ORGANIZACIONAL

Luego de su fundacién en el afio 1987 como una empresa dedicada al
desarrollo e implementacion de sistemas programados de mantenimiento
preventivo automotriz la compaifiia, a mediados de los afios 90, incorpora a
su gama de productos y servicios soluciones informaticas en el area
automotriz de seguros, orientados hacia la automatizaciéon en el manejo de
data relativa a este segmento, surgiendo la Divisién indice INMA, que se ha
constituido en el soporte técnico principal de empresas de sectores de la
economia tan importantes como el asegurador, financiero e industrial del
pais, los cuales se apoyan en nuestros productos y servicios para las
gestiones de riesgos en el area automotriz de sus respectivos negocios.

La incorporacién al mercado de productos y servicios que representan
soluciones utiles e innovadoras, ha sido la punta de lanza de su crecimiento
sostenido. Luego de haber logrado establecer un estandar en el mercado
asegurador mediante el manejo de los valores de vehiculos por medios
electronicos, elemento que dispone de caracteristicas tnicas en el mundo, se
inicio a finales de la década de los noventa, un proceso de evaluacién de
alternativas para introducir al mercado un sistema de ajuste electronico de

siniestros de vehiculos por colisién.

Con la incorporacién de los Sistemas Electronicos de Inspeccién y Ajuste
de Siniestros de Vehiculos a su cartera de productos y servicios, INMA
nuevamente abrio un sinfin de nuevas posibilidades de auditoria y control de
procesos, en donde la originalidad e innovacién sientan la pauta de un
mercado que le reconoce ser pioneros de iniciativas, que estan a la
vanguardia internacional con tecnologia de punta.




INMA Ingenieria Automotriz, CA. ha mantenido durante todos estos
afnos un crecimiento e inversion sostenida, que la llevdé a conformar en el
afo 2007 a INMA Group, constituida por un conglomerado de empresas que
abordan multiples areas de la economia, con base en diferentes paises del
continente y centro de operaciones internacionales en los Estados Unidos de
Norteamérica.

INMA Group representa el enfoque global de una empresa que partiendo
del principio de crear nuevos mercados y sumar iniciativas en lugar de dividir
las existentes, ha crecido y ganado espacios importantes en el entorno
nacional e internacional, con un enfoque claro de excelencia y motivacion al
logro.

2.1 Mision

Ser la Empresa lider en el Sector Automotriz, ofreciendo productos y
servicios orientados a la valoracion y mantenimiento de vehiculos, asi como
el desarrollo e implementacion de sistemas de informacion, control y ajustes
en el area automotriz para el sector asegurador, industrial y de servicios, que
posibiliten un manejo técnico e imparcial de los procesos, utilizando
tecnologia de vanguardia, asi como un esquema y calidad de servicio de alto

nivel, que permita lograr y superar las expectativas y requerimientos de sus
clientes.

2.2 Valores Organizacionales

Mejoramiento continuo.
Calidad de servicio.
Integridad.

Trabajo en equipo.

Innovacion.
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Responsabilidad.

Respeto.
Compromiso.




3 MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

3.1 Antecedentes de la Investigacion.

Como antecedentes, se presentaran investigaciones y articulos que seran
utiles para el desarrollo del trabajo propuesto asi como su relacién o aporte
al mismo.

Larios y Gonzalez (2017) en su articulo Modelo teérico de la calidad del
servicio interno en las empresas turisticas desde la perspectiva social
sustentable, exponen como en base a estudios recientes sobre la calidad del
servicio interno en las empresas, se sugiere la necesidad de dirigir
investigaciones hacia la identificacion de variables que ayuden a comprender
lo que esta afectando el comportamiento de los empleados. Los autores
presentan un modelo teérico para el analisis y concluyen en la propuesta
de uno que pretende integrar variables de diversas disciplinas entre ellas, el
marketing interno ya que abordan aspectos como: la importancia del recurso
humano en el proceso productivo, la medicién de la satisfacciéon del servicio
al cliente, y la importancia de ofrecer trabajos que contribuyan a una
satisfaccion del empleado.

A efectos del presente trabajo de investigacion, se destaca la idea de los
autores al sefialar que desde la perspectiva del marketing interno, la
investigacion cientifica efectuada sobre las dimensiones que componen la
calidad del servicio interno se enlazan con la calidad que se ofrece al cliente,
y esto ha sido de ayuda para que las organizaciones evallen sus
operaciones.

Veliz y Villanueva (2013) en su tesis de Magister en Gerencia Social sobre
Calidad percibida por los usuarios externos e internos frente a los servicios
que reciben en los centros de referencias para infecciones de transmision
sexual (cerits) de la Disa Il Lima sur, determinaron la magnitud de la calidad
percibida a efectos de explorar sus respuestas utilizando como referencia los
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atributos del Sistema de Gestion de Calidad del MINSA. Como parte de sus
conclusiones determinaron que la diferencia entre las expectativas generadas
antes de recibir el servicio y la que obtienen una vez recibido constituye la
brecha de satisfaccion e insatisfaccion.

La contribucién al presente estudio, lo constituye el haber efectuado las
mediciones de percepcion del servicio tanto al cliente externo como interno a
través de la herramienta Servqual con la confiabilidad requerida, asi como
las recomendaciones efectuadas al sistema de Gestion de Calidad de la
Institucién, ya que en los planes inmediatos de INMA Group, se desea
establecer La Calidad como sistema de gestion para todos sus procesos, y
asi mejorar la satisfaccion de sus clientes.

(Montalvo Lagunes 2012), en el sector manufacturero en su trabajo de
investigacion para la Universidad Tec-Milenio, México, desarrollé una
Evaluacion de la satisfaccion del cliente interno para la mejora de los
procesos de la cadena de suministro en Molinos Aztecas de C.V., sucursal del
Nayarit; a fin de determinar con objetividad la precepcion que tienen los
mismos colaboradores del area con respecto al apoyo que reciben de sus
compaferos de otras unidades para facilitar su labor. A través de la revision
del tema de medicién del cliente interno, se propuso valorar la satisfaccion
basada en el modelo Servqual, a fin de establecer acciones en las areas de
oportunidad identificadas.

El aporte fundamental para esta investigacion, es el uso de la herramienta
Servqual para la medicion de la satisfaccion del cliente interno y su conclusion
de la confiabilidad del mismo para obtener informacién de utilidad para
mejorar el desempefio organizacional.

Brizuela y Susunaga (2001), en su trabajo de pregrado en la Universidad
Catolica Andrés Bellos (UCAB), determinaron la Satisfaccién del Cliente
interno con respecto a la calidad de servicio del Departamento de
Administracion de Personal, para tratar de conocer la importancia que tiene el

cliente interno satisfecho y su reflejo en la calidad de servicio que se presta
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hacia afuera. La investigaciéon fue descriptiva, y utilizaron un cuestionario
basado en el modelo Servqual. Obtuvieron un nivel de satisfaccion bastante
bueno con respecto al servicio que presta el Departamento (el cliente aun
percibe fallas en una de sus dimensiones) pero para obtener la satisfaccion
total, deben asumir el reto de sobrepasar expectativas.

Lo mas valioso para el propdsito de la presente investigacion, es la
similitud del problema planteado en la unidad de Gestién Humana, vy la

conveniencia del uso del modelo Servqual adaptado a la realidad del sector
farmacéutico.

3.2 Bases Tedricas

3.2.1 Calidad

A lo largo de la historia muchos autores e instituciones han dado su propia
definicion del término de calidad. Ishikawa (1986) define calidad como
“desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que

sea el mas econdémico, el Util y siempre satisfactorio para el consumidor”
(pag.13).

Deming E. (1989) propone la Calidad en términos de la capacidad que se
tiene para garantizar la satisfaccion del cliente.

John Barker (1997) asevera que la calidad es la llave para entrar y
competir en los mercados del Siglo XXI, pero ademas para asegurar el éxito
del negocio. De acuerdo con la aseveraciéon de Barker esta claro que la tnica
opcion para satisfacer al cliente externo o consumidor es aplicar la calidad
como una estrategia en la direccion del negocio, sin dejar de considerar
aspectos que los mercados van definiendo, debido a su dinamismo.

14

3.2.3 Calidad en el servicio

Segun Albrecht (1994) “el tiempo ha cambiado y no vivimos mas en una
economia de manufactura. Ahora vivimos en una nueva economia, La

Economia de Servicio, donde las relaciones estan llegando a ser mas
importantes que los productos fisicos”

Mendoza (2007) declara que el atributo que contribuye,
fundamentalmente, a determinar la posicién de la empresa en el largo plazo

es la opinion de los clientes sobre el producto o servicio que reciben. Este
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mismo autor resalta que especificamente la calidad de servicio hoy dia se ha
vuelto requisito imprescindible para competir en 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.

Ademas, que la mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes
se logra evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el
servicio y sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una situacién
imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus expectativas (Palafox,
2007). 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, 2001).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) consideran que la calidad de
servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca
del servicio y la percepcion del servicio recibido. Por otro lado, Ruiz (2001) la
describe como una forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la
satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con o que recibe una
vez que ha llevado a cabo la transaccion.

3.2.4 Caracteristicas de los Servicios: (Zeithaml, Bitner Y Gremler, 2009)

Los servicios son actividades identificables e intangibles que son el
objeto de wuna transaccién para brindar satisfaccion a los clientes, de
acuerdo a sus deseos Yy necesidades. Los servicios no dan como
resultado la propiedad de algo.

La intangibilidad: Los servicios son acciones. Esta intangibilidad trae consigo
algunas desventajas como: la dificultad de exhibirlo o comunicarlo con
facilidad, la fijacion de precios y ademas no pueden patentarse con facilidad.
Heterogeneidad o variabilidad: No hay servicios que sean precisamente

iguales, asi como también, no hay clientes con expectativas iguales. El
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desempefio del personal puede diferir de un dia para otro, y esto afecta la
entrega del servicio y la percepcioén de los clientes de ese servicio.
Naturaleza perecedera: Los servicios no duran para siempre, una vez
producido y consumido terminan; es decir, tiene un tiempo determinado.

La produccién y consumo del servicio se realiza de manera simultanea: En
el caso de los productos, éstos deben ser producidos primero, luego
vendidos y finalmente consumidos, en cambio los servicios, son vendidos
primero y luego producidos y consumidos de manera simultanea.

La inseparabilidad: El servicio es inseparable con el personal de la empresa
y los clientes. La produccion y entrega del servicio, dependen de las
acciones que realice en los clientes internos y externos de la empresa.

Y lo mas importante es el tiempo del servicio: El tiempo de servicio debe ser
minima, como el tiempo de espera de atencion al cliente.

3.2.5 Expectativas

Entiéndase como expectativas, las caracteristicas de desempefio que los
clientes esperan recibir en un servicio. De acuerdo a Gosso (2008) existen
dos dimensiones: la estructural y la emocional. La primera se refiere a lo
tangible dentro del proceso y la segunda, a cdmo se sentira el cliente con la
experiencia del servicio brindado. Existen, ademas, influenciadores en las
expectativas, como son experiencias anteriores, comentarios de terceros,
publicidad, etc. Con toda la informacién previa a la prestacion del servicio,
el cliente crea una expectativa de lo que va a recibir.

Asi pues, las expectativas vienen a ser las caracteristicas envueltas en el
servicio que el cliente espera recibir para satisfacer su necesidad. Estas son
generadas por cada cliente, de manera individual, de acuerdo a los factores
externos a los que estan expuestos, como experiencias previas, informacién
previa, etc. Cabe mencionar que las empresas deben orientarse a alinear

sus servicios de acuerdo a las caracteristicas esperadas por el cliente.
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Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio,
que sirven como estandares o puntos de referencia para juzgar el
desempefio de la empresa. Es lo que espera el cliente de un servicio, y
éstas son creadas por la comunicacion, por la experiencia de otras personas
en el servicio.

El nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del punto de
referencia que tenga el cliente. Ademas las expectativas son dinamicas y
pueden cambiar con rapidez en el mercado altamente competitivo y volatil.

3.2.6 Percepciones

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), también definieron a las
percepciones como las creencias que tienen los consumidores sobre el
servicio recibido.

Las percepciones estan enlazadas con las caracteristicas o dimensiones
de la calidad del servicio que son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad,
empatia, y elementos tangibles.

3.2.7 Modelo Servqual

El modelo Servqual se publicé por primera vez en el afio 1988, y ha
experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces. El modelo
es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la medicion
de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como
ellos aprecian el servicio. Ademas permite analizar aspectos cuantitativos y
cualitativos de los clientes y conocer factores incontrolables e impredecibles
de los clientes.

El Servqual proporciona informacién detallada sobre; opiniones del
cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de

los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los
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empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes.
También éste modelo es un instrumento de mejora y de comparacion con
otras organizaciones.

3.2.7.1 Dimensiones del Modelo Servqual

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del
servicio (Zeithaml, Bitner Y Gremler, 2009):
Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus
promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas vy
fijacién de precios.
Sensibilidad: Es la disposicién para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencién y prontitud al
tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y
solucionar problemas.
Seguridad: Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidad
para inspirar credibilidad y confianza.
Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrece en las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio
personalizado o adaptado al gusto del cliente.
Elementos tangibles: Es la apariencia fisica de instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales, personal.

Modelo de las brechas:

Las brechas que proponen los autores del Servqual como
Parasuraman, Zeithaml, y Berry; indican diferencias entre los aspectos
importantes de un servicio, como los son las necesidades de los clientes, la
experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados
de la empresa con respecto to a los requerimientos de los clientes.
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Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la
entrega del servicio y que influyen en la evaluacion final que los clientes
hacen respecto a la calidad del servicio.

En el Cuadro N° 01, el modelo SERVQUAL introduce y analiza una serie
“gaps” que pueden ser percibidas por los clientes (gap 5), o bien producirse

internamente en las organizaciones proveedoras de los servicios (gaps del 1
al 4).

USUARIO
Comunicacion Necesidades Experieacia
Boca-Oreja Personales Pasada

: y :

P A Servicio esperado PO

: ¥ f

| GAPS 3

; Servicio percibido

: Entrega del servicio (incluye contactos | | Experiencia
EMP RESA anteriores y posteriores) » >  Pasada

: GAY4d — 1

| GAP3 : t

' Cenversién de Percepciones en especificaciones

¥ de Calidad de Servicio

: ;

| GAP2 - ;

SEAsENS e Lg Percepeién de la Empresa

acerca de las Expectativas de los Consumidores

Cuadro N° 01. Modelo Conceptual de la Calidad de los Servicios. Fuente: Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985).

Estos “gaps” se describen de la siguiente manera:

Gap 1: indica la discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre un
servicio concreto y las percepciones o creencias que se forman los
directivos sobre lo que espera el consumidor de ese servicio.

Gap 2: mide la diferencia entre las percepciones de los directivos y las
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especificaciones 0 normas de calidad.

Gap 3: calcula la diferencia entre las especificaciones o normas de calidad
del servicio y la prestacion del mismo.

Gap 4: mide la discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa.

Todas las deficiencias mencionadas hacen que el servicio suministrado
por la organizacion no cubra las expectativas que los clientes tenian puestas
en él, produciéndose el Gap 5: que mide la diferencia entre el servicio
esperado y el servicio percibido, determinando a través de dicha magnitud el
nivel de calidad alcanzado.

La forma de reducir esta diferencia es controlando y disminuyendo todas
las demas; es decir Gap 5 = f (Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4).

Las brechas o diferencias (Gaps) entre las percepciones y las
expectativas para cada pareja de afirmaciones o puntos pueden producir
tres situaciones: a) que las percepciones sobrepasen las expectativas, lo
que significa altos niveles de calidad; b) que las percepciones sean
inferiores que las expectativas, lo que significa bajo nivel de calidad: y C) que
las percepciones igualen a las expectativas, lo que denota niveles modestos
de calidad. Del mismo modo, se evaluan las dimensiones para determinar su

ponderacion segun su nivel de importancia para el consumidor.
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4 METODOLOGIA

4.1 Tipo y Disefio de Investigacion

4.1.1 Tipo de investigacion segun su finalidad

El tipo de investigacion se conceptualiza como Aplicada, porque busca la
aplicacion o utilizacién de los conocimientos que se adquieren. Lo que le
interesa al investigador primordialmente, son las consecuencias practicas. La
investigacion aplicada se encuentra estrechamente vinculada con la
investigacion basica, es decir requiere de un marco teoérico.

La modalidad de ésta propuesta de estudio encuadra en la de
investigacion-accién ya que busca modificar el evento estudiado, aplicando
una intervencién especialmente disefiada para las necesidades de cliente,
sustituyendo asi un estado actual por otro.

Por ello deben cumplirse las siguientes fases:

v' Identificar el problema a nivel de la organizacién. Luego se formulan
los objetivos y se realiza la revision tedrica para contar con nuevos
referentes

v" Proponer un plan de acciones como alternativa de solucién. Cabe
sefalar que se trata de propuestas que pueden modificarse en el
proceso mismo de la ejecucion.

v Ejecutar propiamente dicha de la investigacion accion.

v Evaluar lecciones aprendidas, donde se valoran los procesos y
resultados logrados; es una fase que si bien se propone después de
la ejecucion, se va realizando desde el momento en que se da inicio a

la investigacion accién.

4.1.2 Segun fuente de los datos trabajados
La fuente de los datos de primaria ya que se obtendran los datos de
informacion con la aplicacion de cuestionarios.
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4.1.3 Segln su objetivo de investigacién

Segun su objetivo es descriptiva ya que “los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de
las personas, grupos, comunidades, o cualquier otro fenémeno que se

someta a un analisis” (Danhke, 1989, cp. Baptista, Fernandez y Sampieri,
2004)

4.1.4 Momento en que se recogen los datos

Se adapta al disefio transversal, pues se realiza en un solo momento y no
habra manipulacién de variables, ya que seran estudiadas y observadas
directamente de la realidad.
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5 TECNICAS E INSTRUMENTOS

El instrumento utilizado para la presente investigacion es el cuestionario
que mide tanto las expectativas como las percepciones del cliente interno.

El cuestionario serd aplicado a 22 colaboradores de la Empresa, que
conforman la muestra y seran distribuidos segun el nivel de clasificacion de
su cargo, y su distribucion en las diferentes unidades de la organizacion.

Para medir la variable calidad de servicio, se adapté el cuestionario
SERVQUAL (cuestionario de percepcidon) tomando como base la
descripcion de los servicios que brinda el area para la seleccion de cada
pregunta y de esta manera obtendria un cuestionario adecuado para la
unidad de Recursos Humanos de la empresa INMA Ingenieria Automotriz
C.A.
La herramienta SERVQUAL maneja una escala de respuestas de 7

niveles, siendo el numero 1 (fuertemente en desacuerdo) y el numero 7
(fuertemente de acuerdo).

Para fines de este proyecto se utilizé la escala Likert en los cuestionarios
a aplicar con una escala de 5 alternativas y orden ascendente, siendo el
numero 1 (totalmente en desacuerdo); 2 (en desacuerdo); 3 (indeciso); 4
(de acuerdo) y el numero 5 (totalmente de acuerdo) en la herramienta
SERVQUAL, la cual estd disefiada para permitir al cliente variar la
respuesta de cada pregunta que describe el servicio.

Una vez adaptadas las preguntas del instrumento, se procedié a validar
su conceptual con un experto en Desarrollo Organizacional, obteniendo la
aprobacion tanto para el cuestionario de expectativas como para el de
percepcion. De igual manera se procedi6 a obtener la fiabilidad del

instrumento, el cual obtuvo un indice optimo (0,925) en percepcion y en
expectativas (0,993)
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6 TECNICAS DE ANALISIS

En esta investigacion se utilizardn algunos métodos estadisticos,
derivados de la estadistica descriptiva, a objeto de resumir y comparar las
observaciones que se han evidenciado con relaciéon a las variables
estudiadas. Al respecto, Palella y Martins (2004: 161), sefialan que el analisis
estadistico “permite hacer suposiciones e interpretaciones sobre la
naturaleza y significacion de aquellos en atencién a los distintos tipos de
informacion que puedan proporcionar”.

Para desarrollar la tarea analitica hay que tomar cada uno de los datos o
conjuntos homogeéneos de datos obtenidos, explorar y examinarlo mediante
todos los métodos conocidos.

Por el tipo de datos se procedera segln la técnica y procedimiento que a
continuacién se detalla:

Analisis Cuantitativo: “Este tipo de operacion se efectuia, naturalmente, con
toda la informacién numeérica resultante de la investigacion” (Sabino, 2003:
134).

Luego del procesamiento de la data, se presentara un conjunto de
cuadros, a los que se les calcularan sus porcentajes y frecuencias.

Se debe sefialar, que los datos de los cuestionarios se representaran en
grafica para su debida interpretacion y el para el procesamiento de los
mismos se utilizara un programas computarizado (SPSS), con la finalidad de

organizar y mostrar los datos de una manera clara y precisa
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7 POBLACION Y MUESTRA

Poblacion es un conjunto total de individuos, objetos o medidas que
poseen caracteristicas comunes observables en un lugar, en un momento
determinado.

Cuando se va a llevar a cabo una investigacién debe tenerse en cuenta

algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacién bajo estudio:

* Homogeneidad

+  Tiempo
+ Espacio
+ Cantidad

La poblacion de INMA Ingenieria Automotriz, C.A. esta constituida por 63
Colaboradores jerarquizados de la siguiente manera:

Presidencia: 01
Vice-Presidencia: 02
Gerencias: 06
Sub-Gerencias: 10
Base: 44

La muestra: Es un sub conjunto fielmente representativo de la poblacion
y existen diferentes tipos de muestreo. El tipo de muestra que se seleccione,
dependera de la calidad y cuan representativo se quiera sea el estudio de la
Poblacion: Aleatoria, estratificada o sistematica.

La muestra seleccionada para el estudio esta distribuida de la siguiente

manera.
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Nivel Total % Muestra
Alta Gerencia: 9 20 2
Gerencia
Media: 10 30 3
Personal base: 44 40 17

Muestreo intencional o de conveniencia:

Este tipo de muestreo se caracteriza por un esfuerzo deliberado de
obtener muestras "representativas" mediante la inclusiéon en la muestra de
grupos supuestamente tipicos. También puede ser, que el investigador
selecciona directa e intencionadamente los individuos de la poblacion.
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9 PROCECEDIMIENTO A SEGUIR

Las actividades especificas del proyecto a seguir serian:

a) Analisis cuantitativo, mediante dos fases: la primera es el andlisis descriptivo de

los resultados, con la finalidad de agrupar y representar la informacién de forma
ordenada, de tal manera que nos permita identificar rapidamente aspectos
caracteristicos del comportamiento de los datos. La segunda fase corresponde a
la estadistica de inferencia, la cual busca dar explicacién al comportamiento o
hallar conclusiones de un amplio grupo de individuos, objetos o sucesos a través
del analisis de una pequefia fraccién de sus componentes (Muestra).
Se efectuara la interpretacion de cada una de las preguntas mediante las graficas
y la escala de Likert utilizada. Se efectuaran varios graficos para las dimensiones
y se mostraran los promedios de las cinco dimensiones y el promedio general del
area evaluada. Se graficaran las brechas (percepciones-expectativas) para
observar la diferencia que existe entre las mismas.

b) Obtener el indice de Calidad en el Servicio (ICS) para cada dimensién, a partir de
los items que lo integran, para efecto de comparacion, para lo cual se utiliza la
siguiente formula:

ICS = importancia * (Percepciones — Expectativas)

¢) Por dltimo se calcula el indice Global de la Calidad en el Servicio, con la misma
formula o la sumatoria de los resultados de los ICS de cada dimension.
ICS global =% ICS i

La interpretacion de este indice se hace con base en que si es un numero
negativo indica que las expectativas son mayores que las percepciones, si el
numero es positivo, indica que las percepciones de los clientes estan por arriba de
las expectativas, lo que significa que la empresa si estda cumpliendo con sus
expectativas con el porcentaje obtenido.
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d) Finalmente se evaluara y se determinara el tipo de brechas, segun la propuesta

de los autores del Servqual como Parasuraman, Zeithaml, y Berry.
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