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Resumen

Todas las instituciones publicas poseen herramientas para enfrentar los
cambios, es por ello que un modelo de gestion sirve como guia para
lograr los objetivos propuestos; y asi ser mas eficientes en la prestacion
de un servicio de calidad que todo usuario demanda. La presente
investigacion tuvo como objetivo general disefiar un modelo de gestién
bajo el enfoque de calidad de servicio para una unidad administrativa y
los objetivos especificos fueron: a) Analizar el actual modelo de gestién
imperante en la oficina de R.R.H.H del ILN.T.T. b) Determinar los
factores que inciden en el comportamiento organizacional de la oficina
de R.R.H.H del ILN.T.T. c) Identificar las estrategias de la calidad
demandadas para la prestacion del servicio en la Divisién de Néminas y
Prestaciones Sociales de la Oficina de R.R.H.H del LN.T.T. d)
Presentar un propuesta de Modelo de Gestidn bajo el enfoque de calidad
de servicio en la Division de Néminas y Prestaciones Sociales de la
Oficina de R.R.H.H del I.N.T.T. Para lograr los objetivos se utilizd
como marco tedrico estudios sobre modelos de gestion, calidad de
servicio. La metodologia es una investigacion de campo de tipo
descriptivo. Se realizaron encuestas basadas en preguntas mixtas
validadas por expertos. La poblacion estuvo integrada por dieciséis (16)
trabajadores de la unidad administrativa objeto de estudio. Los
resultados se analizaron y se concluyd que el Servicio requiere mejorar
la calidad del servicio que presta y para ello se elaboro la propuesta de
un Modelo de Gestion.

Descriptores: Instituciones Publicas, Modelo de Gestion, Calidad,
Servicios.
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Abstract

All public institutions have tools to deal with change, which is why a management
model serves as a guide to achieve your goals, and be more efficient in providing
quality service to any user demand. The present study aimed to design a model
generally under the management of service quality approach to an administrative
unit and specific objectives were: a) Analyze the current management model
prevailing in the HR office INTT b) Identify the factors that affect organizational
behavior HR office of INTT c) Identify strategies demand for quality service
delivery in the Division of Social Services Payroll and Human Resources Office
of INTT d) To submit a proposal under the management model of service quality
approach in the Division of Social Services Payroll and Human Resources Office
of INTT To achieve the objectives was used as theoretical studies on models of
management, quality of service. The research methodology is a descriptive field.
Surveys were carried out based on mixed questions validated by experts. The
population consisted of sixteen (16) employees of the administrative unit under
study. The results are analyzed and concluded that the Service requires improving
the quality of service it provides and for this, we create a proposed management
model.

Descriptors: Public Institutions, Management Model, Quality, Services.
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INTRODUCCION.

Las organizaciones del d&mbito empresarial, asi como las instituciones
educativas y/o prestadoras de servicios en general, requieren condiciones
ambientales, estructurales y funcionales de confort para las personas que laboran
en ellas; cuyo comportamiento dependera en gran medida del modelo de gestién
implementado por la empresa o institucion. Estas condiciones, devienen en
actividades sistematizadas que le permitan al individuo, realizar satisfactoriamente
las labores encomendadas en un determinado escenario. La calidad del servicio,
persigue el logro de competencias individuales, donde se conjugan de manera
articulada el trabajo en equipo, la vision compartida y la toma de decisiones, con

el proposito de promoverlas y llevarlas a la préctica dentro de la institucion.

Para conseguir eficacia y eficiencia en las instituciones publicas y
privadas, se requiere formular e implementar modelos de gestion que ayuden a
ordenar y organizar los elementos, factores y recursos en un plan previamente

establecido.

La administracion existe en todas las actividades del ser humano, y por
ende estad en todos los niveles jerarquicos de las instituciones y empresas. Sin
embargo, en algunas instituciones publicas los procesos organizacionales no
toman en consideracion las ventajas que les pueda brindar los sistemas
organizativos como un todo, los cuales permitiria ahorro de tiempo, esfuerzo y

optimizacion de los recursos.



De la importancia que reviste la calidad de servicio y el impacto que de
ésta deviene como producto del comportamiento humano, nace la necesidad de
buscar vias razonables y adecuadas de la gerencia, ya que de no encontrar

soluciones, podria surgir un resquebrajamiento en las relaciones institucionales.

En funcion de estas consideraciones se formula el presente trabajo de
investigacion, cuyo objetivo principal es Disefiar un Modelo de Gestidn para una
Unidad Administrativa bajo el Enfoque de Calidad de Servicio de la Oficina de
Recursos Humanos (en lo sucesivo R.R.H.H) del Instituto Nacional de Transporte
Terrestre (en lo sucesivo I.N.T.T), institucién de caracter pablico, que se encarga
de dictar pautas en materia de registro automotor y de conductores a nivel
nacional. El disefio persigue mejorar los servicios prestados y actualizar procesos
en el &mbito del comportamiento humano, para ello se requiere promover a nivel
de todos los entes publico, un tipo de organizacion capaz de ofrecerle a sus
miembros la mejor disposicion para orientar su participacién e integracién grupal,
partiendo desde las unidades administrativas superiores hasta las subordinadas,
promoviéndose de esta manera el desenvolvimiento de quienes en ellas actlan,
incentivando su participacion en la toma de decisiones, siempre relacionadas con
las politicas de la institucion y haciendo énfasis en el nivel de desempefio de la

coordinacion administrativa.

El presente trabajo de investigacion se estructurd en seis capitulos,

distribuidos de la siguiente manera:

Capitulo I: El Problema. Comprende el planteamiento del problema;

consiste en la delimitacion de la problematica, partiendo de lo general a lo



especifico; como punto de inicio para concretar y llevar a la practica posibles
propuestas que le permitan a la Division de Nominas y Prestaciones Sociales de
la Oficina de R.R.H.H del .LN.T.T, implantar un modelo de gestion enfocado en la
Calidad de Servicio, acorde a las necesidades e intereses de los distintos actores
sociales que conforman la Institucion. Asi mismo, se justifica la importancia de la
investigacion, basandose en su trascendencia como elemento clave, sin obviar los
beneficios que ofrece ante la busqueda de alternativas de solucion al problema

planteado.

Capitulo 1I: Marco Teo6rico. Representado por los antecedentes de la
investigacion y las bases tedricas. Se precisan los estudios previos sobre la
problematica planteada y se promueven planteamientos tedricos relacionados con
calidad de servicio tales como: tipos de clientes, factores, estructura, mision y
visién organizacional, relaciones interpersonales, valores, motivacion al logro,
comunicacion, conflicto, toma de decisiones y un analisis del entorno de la
institucion objeto de estudio. Con este basamento tedrico, se logré confirmar la
importancia de la investigacion y la conexion de estas conceptualizaciones con la
Calidad de Servicio dado en la Division de Noéminas y Prestaciones Sociales de la

Oficinade R.R.H.H del INTT.

Capitulo Ill: Marco Metodoldgico. Referido al tipo y nivel de la
investigacion; la poblacién, el instrumento de recoleccion de datos; sistema de
variables y su respectiva operacionalizacion, asi como la validacion y la
confiabilidad de los instrumentos aplicados a la poblacion objeto de estudio. Con

ello se pretendid reconocer el tipo de procedimiento empleado en la investigacion.



Capitulo IV: Andlisis de Resultados. Se describen detalladamente y desde
un punto de vista cuantitativo y cualitativo. Los instrumentos aplicados al
personal de la Division de Ndéminas y Prestaciones Sociales de la Oficina de
R.R.H.H del LN.T.T, con el fin de recabar la informacion que fue analizada y
decodificada, para su posterior interpretacion y, finalmente, los resultados
obtenidos a través del contraste de las diferentes variables de estudio, por medio
de las cuales se canaliz6 de manera significativa el nivel de desempefio de los
sujetos investigados, para observar la correspondencia de una variable con la otra

en el momento de propiciarse el hecho investigado.

Capitulo V: Conclusiones. En la cual se sefialan las respectivas

observaciones y hallazgos de la investigacion.

Capitulo VI: Propuesta. Con base en el proceso investigativo y los

resultados obtenidos, se disefio la propuesta.



1.1. Planteamiento del Problema.

La Oficina de R.R.H.H del I.LN.T.T, es responsable de proveer, mantener y
desarrollar de manera eficaz y eficiente el talento humano calificado, requerido

para el logro de las diferentes metas y objetivos de la Institucion.

En el afio 1999, fue creada la Divisidbn de Néminas y Prestaciones
Sociales, como consecuencia del debilitamiento de su modelo de gestion,
anteriormente era un servicio administrativo que prestaba la Unidad de Recursos
Humanos, adoleciendo de muchos vicios, siendo uno de los principales la falta
de informacion con relacion a los servicios que proporcionan los distintos
departamentos del instituto, ocasionando, pérdida de tiempo y demora en la
realizacion de los trdmites administrativos. La emisién de recibos de pagos era
centralizada lo cual ameritaba la salida del personal de las distintas dependencias
hacia la sede principal en blsqueda de estos, trayendo como consecuencia la
necesidad de ausentarse de sus puestos de trabajo, dada la relacion espacio-

tiempo que separan la ubicacion fisica de ambas dependencias, entre otras.

Entre las funciones que tiene esta Division se pueden sefialar: cumplir con
los objetivos, planes y metas de su competencia, a fin de garantizar un control de
gestion eficiente y productiva. Coordinar y controlar la ejecucion de las
actividades relacionadas con la administracion de las diferentes néminas presentes
en la institucion. Tramitar los pagos del personal adscrito a la Institucion,
conforme a la normativa legal vigente. Coordinar con el Cuerpo Técnico de

Vigilancia de Transporte Terrestre, toda actividad relacionada con las néminas de



personal. Ejecutar toda actividad relacionada con la administracion de las
prestaciones sociales de los trabajadores y funcionarios, activos y egresados en
coordinacion con el Area de Bienestar Social y Relaciones Laborales, (a Nivel
Nacional). Coordinar y supervisar la administracion del régimen de pensiones y
jubilaciones, de acuerdo a la normativa que rige la materia. Coordinar y supervisar
la emision de las diferentes constancias solicitadas por los funcionarios y
trabajadores activos y egresados de la Institucion (a nivel nacional). Elaborar y
emitir oportunamente los recibos de pago, para el personal adscrito a la Institucion

(a nivel nacional).

Dada la complejidad de las funciones que cumple la Division de Nominas
y Prestaciones Sociales, se aumenta por la falta de mecanismos sistematizados que
faciliten la labor ante el requerimiento de sus clientes internos. Aunado a ello, se
observa otro inconveniente presente en la Division, como es la falta de una
tecnologia de punta que permita dar celeridad en los procesos administrativos.

Ahora bien, la tendencia actual de la sociedad occidental, tanto en sector
privado como publico, es la adopcion de modelos de gestion que sirvan de
referente y guia en los procesos permanentes de mejora de los productos y
servicios que ofrecen. De esta manera, un modelo de referencia para la
administracion y gestion de una institucién permite establecer un enfoque y un
marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado para el diagnéstico de la
organizacion, asi como determinar las lineas de mejora continua hacia las cuales

deben orientarse los esfuerzos de la misma.



En atencion a lo expuesto, actualmente la situacion estructural y operativa
de las instituciones publicas en Venezuela amerita una revision urgente, enfocada
en la aplicacion de modelos gerenciales que sirvan para reorientar las politicas y
estrategias mas idoneas, con el fin de restablecer los sistemas operativos y

conducirlos al mejoramiento.

Por otra parte, los estandares para el desarrollo del pais han sido
cambiados y no se ha manejado una filosofia propia que la identifique. En lo que
respecta al area administrativa, contable y gerencial los estandares aplicados han
dado resultados en algunas empresas privadas, debido a que se han formulado
planes vinculados para su crecimiento. Por el contrario las instituciones publicas
han disefiado politicas y estrategias que estan bien planteadas en teoria, pero que
en la préactica no ha tenido la consistencia y persistencia para obtener los mejores
resultados, debido a la falta de presupuestos justos, coherentes y de sentido comdn

en su aplicacion.

En consecuencia, surge la ofensiva en el campo de los servicios, antes,
durante y después de la venta de productos, pero también en el sector de servicio
propiamente dicho: banca, transporte, turismo, servicios publicos, hoteleria, entre

otros.

La oleada de los servicios es tanto mas importante si se toma en cuenta que
en paises avanzados del mundo, el sector servicios representaba para su economia

el de mayor desarrollo, como se evidencia por ejemplo: “65% del PNB en



Francia, 70% en los Estados Unidos y un 56% en Alemania” (Horovitz, 1990,

p.xi)

Cabe considerar que la presencia de la administracion de recursos
humanos en una organizacion, es sumamente importante debido a que cada
departamento se encarga de seleccionar, contratar, emplear y mantener a sus
empleados. Su funcion principal implica controlar la relacion que existe entre la

organizacion y los empleados.

Ante la globalizacion de los negocios, el desarrollo tecnoldgico, el gran
efecto del cambio y el rapido movimiento en blsqueda de la calidad y la
productividad, se evidencia de manera clara que la principal ventaja competitiva
de las empresas, se deriva de las personas que laboran en ellas. Las personas
producen, venden, atienden al cliente, toman decisiones, lideran, motivan,

comunican, supervisan, gerencian y llevan los negocios de las empresas.

En este orden de ideas, en los ultimos afios los medios de comunicacion
social le han dado cada vez mas importancia a lo que la industria y el comercio
occidental deben hacer para obtener, retener o recuperar una posicion de ventaja
en los mercados mundiales. “Mejoramiento de la Calidad y Productividad,
Gerencia Participativa, Control Estadistico de Procesos, Justo a Tiempo y los
Circulos de Calidad” (Conway, 1994, p.1); se han convertido en conceptos de
moda en todas las corporaciones norteamericanas. Es, por supuesto, positivo que
los Estados Unidos desde hace algun tiempo haya comenzando a tomar conciencia

sobre la calidad y las formas de mejorar su posicién competitiva. El problema no



reside en tener conciencia de la calidad o la capacidad para usar exitosamente
técnicas especiales para mejorarla, sino en el fracaso de la gerencia para crear un
nuevo sistema caracterizado por un cambio de paradigma en la tecnologia

gerencial.

Por consiguiente, en la estructura organizativa se establecen los papeles
que deben desempefiar las personas en su ambiente laboral, cuyo propdsito es

ayudar a crear un ambiente arménico para la actividad humana.

En un mundo globalizado y competitivo, la orientacién y atenciéon al
cliente es un factor fundamental. En Venezuela, ésta es una debilidad importante
de la cual se lamentan de manera consistente las empresas de servicio mas
variadas, sobre todo en épocas de crisis y mayor competencia. Empresas, entre
otras, de comida réapida, servicios basicos, turismo, ademas de tener problemas de
alta rotacion de personal, suelen tener muchas dificultades para que sus empleados
logren comunicarse con amabilidad y cortesia, con los clientes que a estos

recurren.

Esto se debe a razones de caracter cultural, lo que se refiere Granell, (1997
p.44) “en ocasiones, la escasa orientacion y el trato poco cortés con el extrafio
parecieran ser contrapuestos con la jovialidad y sociabilidad del venezolano”. Esta
contradiccion podria ser infundada. El visitante que llega a Venezuela quizas le
sorprenda cierta apatia y hasta descortesia con la cual podria ser tratado por un

funcionario publico. Es muy probable que no lo mire a la cara, que apenas le



salude y que hasta le devuelva de manera descortés algin documento que le ha

solicitado.

El estereotipo del funcionario publico, es generalizado y negativo. Si bien
es cierto que las opiniones provenientes del mismo sector publico son menos
extremas, los calificativos son muy consistentes. Los propios gerentes del sector
publico distinguen bien entre el trabajador venezolano que se desempefia
fundamentalmente en el sector privado y el funcionario publico. No obstante, es
conveniente aseverar que ambos pertenecen a la misma cultura de pais y han sido
expuestos a valores familiares y sociales muy semejantes. Ello hace pensar en el
sector laboral como elemento adicional que refleja la importancia del impacto del

entorno sobre la conducta de la gente.

El funcionario publico, es decir, el empleado en oficinas gubernamentales,
“es visto como flojo, irresponsable, indisciplinado, inconstante, autoritario,
ambicioso, centralizador, intolerante, rigido, altanero, egoistas y se le percibe

como muy deshonesto”. (Granell, 1997, p.118)

En Venezuela, el negocio de los servicios ha sido poco entendido. Se
piensa que servir al cliente es algo que se hace como un favor para el amigo; pero,
por otra parte, incurrir en costos para servir mejor al cliente, como ofrecer

garantias o aceptar la devolucién de productos defectuosos, es algo inconcebible.

Se puede inferir que esta consecuencia se debe a que Venezuela ha vivido
una importante transformacion desde hace mas de 10 afios, teniendo una

economia regulada y protegida, donde todos los servicios estdn subsidiados
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(teléfono, electricidad, agua, entre otros). Igualmente, los vehiculos, gasolina,
transporte puablico, vialidad, educacién, seguridad, salud, entre otros. Se puede
afirmar, que la mayoria de los servicios estan bajo el monopolio del Estado y

parte en manos de los privados.

Esta caracteristica monopdlica, con poca 0 ninguna competencia de los
prestadores de servicios, es perjudicial para el mercado ya que trae como resultado
la no satisfaccién de los clientes. Actualmente, se puede tener una competencia
cada vez mayor en los servicios, sin embargo, abrir la economia es facil, pero
abrir la mente a una economia de mercado con una competencia creativa y

permanentemente innovadora de empresas de servicios es un reto nada facil.

Dentro de estas instituciones publicas dedicadas a los servicios se
encuentra el LN.T.T, organismo auténomo, con dependencia administrativa del
Ministerio del Poder Popular para las Relaciones Interiores y Justicia, creado, con
el objeto de planificar, controlar, ordenar y asesorar en materia de transporte
terrestre a los 6rganos competentes y a la ciudadania en general. Este desde su
creacion como Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre, arrastro
consigo una serie de vicios generados por el Servicio Autonomo de Transito
Terrestre (S.E.T.R.A), entre los cuales destacan: carencia de una filosofia de
gestion, falta de personal calificado, falta de atencion al cliente, necesidad de una
buena comunicacion entre sus servidores y publico en general, ademas una buena
gerencia calificada, entre otras. Lo que trajo como consecuencia la falta de
atencion a sus clientes internos y externos. Estos aspectos condujeron a la

necesaria reconfiguracién de su estructura, dandole paso a una organizacion
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moderna de vanguardia tecnoldgica, con una filosofia de gestion adaptada a las
necesidades de sus clientes que poco a poco ha ido engranando todos sus factores
politicos, econdmicos, culturales y legales. Es asi que en la ultima década, ha
experimentado cambios importantes especialmente en su constitucion juridica,

dejando de ser un Servicio Auténomo desarticulado.

Sin embargo, los procedimientos llevados en la actualidad en la Divisién
de NoOminas y Prestaciones sociales, de la Oficina de R.R.H.H de dicha
institucion, en lo que respecta especialmente a la calidad del servicio brindada a
empleados de la institucion cliente interno (empleado de la institucion), pareciera
no responder a los requerimientos esperado por los mismos, quienes aspiran que
el servicio prestado sea lo mas cercano a los aspectos a los planteados por Puente,

(2005, p.16) entre los que cuentan:

El primer requisito es que todos los departamentos conozcan el proceso de

entrega de valor al cliente.

En segundo requisito, se deben seleccionar empleados ideales que puedan
desempefiar, segin sus capacidades, cada una de las funciones. Esto exige un
riguroso proceso de seleccion, en el cual cada empleado demuestre sus
habilidades y sea escogido con base a la capacidad para amoldarse a las
exigencias del proceso y su orientacion al servicio; por supuesto, a la seleccién se

debe afiadir la formacion continua de los empleados.

Como tercer requisito, se debe disponer de todos los elementos necesarios

de la escena o perceptibles. Lo que Viloria, (2000, p.33) sefiala como “el capital
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estructural, todo lo referido a equipos, programas, bases de datos, estructura
organizativa, imagen corporativa, patente y lo relacionado con la capacidad

organizacional que apoya la productividad de sus empleados”.

Por ultimo, es necesario revisar continuamente el proceso, informando y
recopilando los aportes de los empleados, lo cual resultara muy util para el
entrenamiento de nuevos trabajadores, quienes preparados podrén tener asi una

vision global del proceso y practicar antes de ocupar los diferentes puestos.

Cabe sefialar, que el Investigador es funcionario de la institucion; y
observador directo del fendmeno a estudiar. Resalta que con los factores
anteriormente mencionados todavia existen controles estrechos que impiden un
adecuado enfoque de la Calidad de Servicio, el cual esta totalmente deformado.
Por una parte, el Gerente y los Lideres de Area responsable de la atencion al
cliente, trabajan méas para complacer al jefe, no asi para satisfacer al cliente
interno. Muchos de los requerimientos o consultas que son elevados a las distintas
Divisiones son respondidas con maultiples razones de porqué no complacerlo, en
lugar del deseado como satisfacer el requerimiento; por otra parte, la calidad de
servicio nace en la sala de direccion, no en la actividad que realizan los

empleados.

En base a las observaciones realizadas, se aprecia en algunos casos que
los clientes internos, perciben la falta de actitud positiva de servicio por parte de

los empleados de la referida Division; esto significa que no sienten la disposicion
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de quienes los atienden para escuchar y resolver sus problemas o requerimientos

de la manera maés eficientes.

En oportunidades el cliente interno califica que tan competente es el
empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa donde
trabaja y los servicios que ofrece, si domina las condiciones y estrategias para
atender al usuario, en fin, si es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos
como para pedirle alguna orientacion. La calidad de servicio no es un asunto del
personal, es un asunto de la gerencia, la cual crea la cultura, los sistemas y las
condiciones donde éste personal trabaja. Actualmente, se tiene que el enfoque es
obtener ganancias de corto plazo, se considera que la garantia y el personal
constituyen barreras para que los que reclaman no lleguen a la Gerencia se asume
que la gente es desechable, la movilidad laboral impide contar con gente que
establezca una relacion saludable con el cliente interno y le de respuestas

coherentes y con conocimiento.

Por consiguiente sigue imperando una organizacion con estructura
centralizada en la cual existe unos o pocos centros de decisién, caracterizado por
un modelo autoritario y jerarquizado de autoridad y poder. En términos generales
la mayoria de los Gerentes y Lideres de Area son quienes deciden y ordenan a sus
subordinados la ejecucion de tareas ya establecidas de antemano por ellos, en el
tiempo que fije y con las caracteristicas también indicadas por los mismos. Desde
luego, no se preocupan por informar a sus subordinados las razones de esa orden y

como esta se conecta dentro del cuadro general de la organizacion.

14



Por otra parte, los Gerentes y Lideres de Area consideran que su finalidad
consiste en dar érdenes, mientras la obligacion de los demas es seguirlas. Con
frecuencia denotan una arrogancia exagerada, creen tener siempre la razon;
piensan que los demas son limitados en aspectos tales como: conocimiento,
inteligencia, creatividad, sentido de pertenencia, vocacion de servicio, etc. Prestan
poca atencion al comportamiento humano para dedicarse a los aspectos técnicos y

administrativos.

Generalmente, piensan que la funcion humana se reduce a pagar las

nominas y a cumplir con los requisitos legales respectivos.

En consecuencia, el proposito de presente investigacion es Disefiar un
Modelo de Gestion bajo el enfoque de Calidad de Servicio para la Division de
Nominas y Prestaciones Sociales que depende de la Oficina de R.R.H.H del
I.N.T.T. Para ello se abordaran los diferentes temas referidos a la Calidad de

Servicio.

Del planteamiento del problema, se derivan los siguientes

cuestionamientos.

e ;Qué servicios presta la Division de Nominas y Prestaciones Sociales de la
Oficina de RRHH del INTT.?

e ;Cuales son los problemas administrativos que influyen en la prestacion de un
servicio de calidad al cliente interno en la Division de NOominas y Prestaciones

Sociales de la Oficina de RRHH del INTT?
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e Es la disposicion de trabajo del personal de la Division de Néminas y
Prestaciones Sociales de la Oficina de RRHH del INTT, indispensable para
resolver situaciones probleméticas con los clientes y prestar un Servicio de
Calidad?

o ¢Cuél es el nivel de exigencias en optimidad que exige la Division de

Nominas y Prestaciones Sociales de la Oficina de la RRHH del INTT.?

1.2 Importancia y Justificacion del Problema

La formacidn de las personas compete a muchas instituciones e instancias.
Al referirse a calidad de servicio representa para el I.LN.T.T un rol de mucha
importancia y polémica. Venezuela transita por un proceso de transformacion en
su marco legal, politico, econémico y social asumiendo la educaciéon como un
derecho humano y deber social de toda persona, sin ningin tipo de
discriminacion, haciendo énfasis en los sectores méas vulnerables de la poblacion,

de alli la pertinencia de la equidad como principio ético-politico.

Bajo estas consideraciones, toda institucion requiere de un Talento
Humano preparado, participativo y con sentido de pertenencia, lo cual se logra
mediante un ambiente Optimo, favorables relaciones de comunicacion formal e
informal, aumento de capacidades de liderazgo y toma de decisiones, asi como la
motivacion intelectual de sus miembros. En relacion a ello, debe existir en la
institucion una atencion y servicio al cliente, donde los integrantes de la misma
conjugan su potencial humano con sus intereses y aspiraciones, lo que implica a

su vez contar con un lugar de trabajo en el que predominen caracteristicas
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particulares que se requieran para la orientacion filosofica de la gestion que posee
la organizacion y de la cual cada miembro es responsable en el desenvolvimiento

de sus funciones y asignaciones institucionales.

Desde esta perspectiva, la trascendencia del estudio radica en que al
establecer los requerimientos necesarios en lo que respecta a la calidad del
servicio y atencion al cliente que presta la Division de Nomina y Prestaciones
Sociales, se detectara el grado de satisfaccion o no por parte de los actores
involucrados, y por medio de este, hacer las recomendaciones pertinentes para un
mejor desarrollo de la misma y en consecuencia de la institucién en estudio, de
manera que contribuya a generar la armonia entre todos los elementos que la

integran.

Por otra parte, esta investigacion reviste importancia por cuanto servira
posteriormente como marco referencial para futuras investigaciones de esta
division o de cualquier otro departamento que conforman la institucion o ente
publico interesado en el tema, ya que como organizacion prestadora de servicio
publico recae en ella un amplio compromiso hacia la colectividad que a través del
trabajo se comprendan la importancia de la satisfaccion del cliente apto para el
aceptacion de los diversos actores sociales que conforman la institucion (personal

administrativo, técnico y de servicios, proveedores y usuarios en general).

En este orden de ideas, la investigacion se justifica porque atiende
elementos fundamentales de la administracién en las organizaciones, la cual va en
estrecha relacion con la calidad de servicio, debido a que responde a las

necesidades e intereses de los participantes de este proceso, ademas es enfocada
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con una optica cientifica que permitiera encontrar soluciones viables en el marco
de su contexto. En este sentido, se hizo necesario y pertinente diagnosticar la
situacion problematica en la propia realidad; para que se convierta en una
alternativa valida en el momento de buscar solucion al problema estudiado; y

poder asi orientar sus acciones con probabilidades de éxito.

Cabe destacar que la propuesta de un Modelo de Gestion bajo el Enfoque
de Calidad de Servicio para la Oficina de la R.R.H.H. del ILN.T.T. surge de la
experiencia obtenida durante doce (12) afios de servicio en la misma, donde
ademas de observar la desmotivacion y poca integracion por parte de los
empleados de la division antes mencionada. Se sostuvo conversaciones con los
supervisores inmediatos, asi como con el tutor y el profesor de seminario de tesis,
quienes sugirieron su estudio. Es asi, que nace el entusiasmo y motivacion por la
investigacion, la cual puede ser considerada pertinente en la medida que pretende
no sélo solucionar la problematica planteada, sino que aspira generar directrices
gue permitan naturalmente reflexionar y realizar una mirada retrospectiva acerca
del conocimiento de las caracteristicas de la institucion y por ende de la division;
y a mejorar el desempefio de los empleados en el marco de unas dptimas

relaciones socio-laborales.

En fin, el gran valor que tiene esta investigacion para el autor, sirvié de
fundamento para el desarrollo personal y en vias de un crecimiento profesional en
la Licenciatura en Educacién, de la Universidad Central de Venezuela. Sobre todo
como parte del personal que labora en el I.N.T.T, motive y sirva de eje en la

busqueda de orientar por medio de la misma institucion una renovacion de
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compromiso personal y colectivo, para la construccion de una civilizacion de paz

para una sociedad mas justay libre.
Limitaciones

La mayor limitacion encontrada para la realizacion de la investigacion fue
la resistencia del personal que labora en la unidad objeto de estudio para
responder el cuestionario. Le correspondid al investigar explicar el objetivo del
instrumento y el alcance de la investigacion, ademas de garantizar el anonimato de
la identidad de los encuestados. Pues los mismos manifestaban temor de
responder el cuestionario debido a posibles sanciones derivadas de responder

dicho instrumento.
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1.3 Objetivos de la Investigacion.

1.3.1 Objetivo General: Disefiar un Modelo de Gestion bajo el enfoque de
Calidad de Servicio para la Division de Nominas y Prestaciones Sociales de la

Oficina de R.R.H.H del LN.T.T.
1.3.2 Objetivos Especificos:

e Analizar el actual modelo de gestién imperante en la Oficina de R.R.H.H

del LN.T.T.

e Determinar los factores que inciden en el comportamiento organizacional

de la Oficina de R.R.H.H del I.LN.T.T.

e ldentificar las estrategias de calidad demandadas para la prestacion del
servicio en la Division de Némina y Prestaciones Sociales de la Oficina de

R.R.H.H del LN.T.T.

e Presentar una propuesta de Modelo de Gestidn bajo el enfoque de calidad
de servicio en la Division de Nomina y Prestaciones Sociales de la Oficina

de R.R.H.H del LN.T.T.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO
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2.1. Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes se refieren a investigaciones previas que han sido
realizadas respecto al tema objeto de estudio. En este sentido, fueron revisadas las

siguientes investigaciones.

Medina, H. (2008). Disefio de un Programa de mejoramiento de la Calidad
de Servicio en la Seccién de la Caja (Extension Escuela de Educacion). Realiz6
un trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo de Licenciado
en Educacion en la Universidad Central Venezuela. Cuyo objetivo general fue
Disefar un programa gerencial de mejoramiento de calidad del servicio que presta
la Seccion Caja Extension Escuela de Educacion (S.C.E.E.E). Siendo los
objetivos especificos, 1) Identificar los problemas administrativos que influyen en
la prestacion de un servicio de calidad al cliente en la S.C.E.E.E. 2) Determinar
las estrategias de mejoramiento de calidad de servicio que se adapten a la
S.C.E.E.E. 3) Establecer estrategias de calidad requeridas para la prestacion del
servicio de la S.C.E.E.E. 4) Formular una propuesta orientada al mejoramiento de
procesos gerenciales de la calidad de servicio de la S.C.E.E.E. Y como ultimo 4)
Proponer un programa gerencial de mejoramiento de la calidad de servicio para la
S.C.E.E.E. En efecto a los resultados obtenidos el autor recomienda la ejecucion
del programa, con la finalidad de percibir a corto plazo el mejoramiento de la
calidad de los servicios e incrementar la satisfaccion de los clientes mediante la
reestructuracion de las técnicas tradicionales de gestion. Al igual resalta la
importancia del seguimiento y evaluacion de este tipo de propuesta debido a que

permitird determinar si la misma cumple con las exigencias de la Escuela de
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Educacidn, para luego implantar los correctivos apropiados que se requiere para
perfeccionar los lineamientos gerenciales con una perspectiva mas dinamica,
centrada en la utilizacion de los recursos disponibles y en la consecucion de las
metas establecidas como es la potenciacion y el desarrollo de la institucién como

organizacion.

Otro trabajo consultado fue el de Andrade, U. (2005). Propuesta de un
Plan de Formacion para mejorar la Calidad del Servicio de Atencion al Cliente del
Departamento de Crédito y Cobranzas de Laboratorios Vargas, S.A. Trabajo de
grado para optar al titulo de Licenciado en Educacion en la Universidad Central
de Venezuela. En el cual refleja como objetivo general, Disefiar un Plan de
Formacion como propuesta para mejorar la calidad de servicio de atencion al
cliente que presta el personal del Departamento de Crédito y Cobranzas de la
Empresa Laboratorios Vargas, S.A., a fin de dar respuesta a la necesidad que se
deriva de la generacién de competencias humanas para servir al cliente y el
manejo de la plataforma tecnoldgica a través de la cual se presta el servicio.
Siendo los objetivos especificos, 1) Realizar un estudio diagndstico del proceso de
atencion al cliente de Departamento de Crédito y Cobranzas de Laboratorios
Vargas, S.A. 2) Determinar la percepcion y expectativas del cliente respecto al
servicio de atencion ofrecido por el Departamento de Crédito y Cobranzas de
Laboratorios Vargas, S.A. 3) Detectar debilidades de formacidn en el personal del
Departamento, con respeto a: los conocimientos del proceso de crédito y
cobranzas, actitud para el servicio de atencién al cliente, manejo de herramientas

de soporte tecnoldgico para el servicio al cliente. Y como ultimo objetivo
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especifico 4) Elaboracion de un Plan de Formacion como propuesta para mejorar
el servicio de atencion al cliente del Departamento de Crédito y cobranzas de
laboratorios Vargas, S.A. Técnica utilizada en la obtencion de datos arrojados por
medio de encuestas y entrevistas, segun fuera el caso, aplicadas a la poblacién en
estudio. La misma se realiz6 sobre la base de una investigacion de campo, de
nivel exploratorio, con una poblacién finita conformada por actores, involucrados
en el proceso que desarrolla el departamento anteriormente citado. Llegando a la
conclusion de detectar la inexistencia de planes de formacion en la empresa.
Carencias de competencias en los trabajadores que les permitieran ofrecer un
servicio de calidad y satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes.
Identificacidn de tres areas criticas de mejoramiento: necesidad de capacitacion en
el area de crédito y cobranzas, necesidad de desarrollar actitudes para un mejor
servicio y la necesidad de capacitacion y adiestramiento en el uso de las
herramientas tecnoldgicas. El desconocimiento por parte de los trabajadores del
Departamento de Crédito y Cobranzas acerca de la importancia del cliente para la
funcién que desempefian. La propuesta de un plan de formacion que contenga el
conjunto de lineamientos y las estrategias a emplear en el desarrollo de un proceso
e ensefianza-aprendizaje. En cuanto a las recomendaciones establecidas por la
investigadora se encontraron: el agilizar la entrega de informacion a los clientes,
tanto internos, como externos. Mejorar el flujo de informacién dirigida a los
clientes internos, a fin de que los mismos estén al tanto de las negociaciones
extraordinarias entre la empresa y el cliente. Mantener al dia los estados de cuenta

de los clientes a fin de que la informacion sea confiable. Elaborar perfiles de cargo
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y descripcion de funciones del departamento. La realizacion periddica de
encuestas de opinidn al cliente para conocer su apreciacion acerca del servicio

recibido por parte del departamento de crédito y cobranzas.

Cortés, H. (2005): Present6 un trabajo titulado, Modelo de Calidad de
Servicio para la Unidad Reclamos de Facturacién Residencial de CANTV. Para
optar por el titulo de Lic. En Educacion en la Universidad Central de Venezuela,
titulado. En el se trat6 como Objetivo General; una Propuesta de un Modelo para
la Gestion de la Calidad de Servicio para la Unidad Reclamos de Facturacion
Residencial de CANTV. Siendo los Objetivos Especificos; el Diagnosticar la
situacion actual de atencion al cliente de la Unidad reclamos de facturacion
residencial de CANTYV. Disefio de un modelo organizativo y gerencial orientado
al mejoramiento continto del servicio que ofrece. La presente investigacion esta
definida como de campo, cualitativo, debido a que en la misma se efectué un
analisis sistematico de un problema de la realidad de la empresa. Cont6é con una
muestra de veinte personas que conforman la Unidad de Reclamos de Facturacion
Residencial de CANTV. Llegando la investigadora a la conclusion de la calidad
de servicio que se presta actualmente no es lo suficientemente satisfactoria, desde
el punto de vista de los empleados de la unidad y de los clientes. Se identificé que
la unidad se debe comprometer para proveer verdaderamente un servicio de
calidad involucrando a todos los actores sociales pertinentes. Las metas de la
calidad del servicio son especificas y se basan en los requerimientos de los
clientes. La unidad debe ser receptiva hacia cada una de las exigencias de los

clientes, a fin de atender sus necesidades en el menor tiempo posible. Y
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estableciendo, como recomendaciones en pro de canalizar cada una de las
debilidades anteriormente descritas, es que se genera la propuesta de un Modelo
para la Gestion de la Calidad de servicio para la Unidad Reclamos de Facturacion
Residencial de  CANTV. Reeducar a los trabajadores desde sus mismos puestos
de trabajo, con el fin de buscar la transformacién, con el cumplimiento y
desarrollo del modelo para la Gestién de la Calidad de Servicio para la Unidad

Reclamos de Facturacion Residencial de CANTV.

En resumen, los antecedentes de los trabajos de investigacion revisados y
analizados, aportaron al investigador los elementos teéricos, metodoldgicos; asi
como elementos que permitieron visualizar el estado de los estudios realizados en
el campo de la calidad de servicio, su aplicacién practica y los resultados

obtenidos

Igualmente la revision de los trabajos que sirvieron de antecedentes
permitieron visualizar los instrumentos utilizados y su aplicacion para obtencion

de datos e informacidn relevante, que contribuyeron con los resultados obtenidos.

En el caso de la presente investigacion sirvieron ademas como guia para la

construccién del modelo propuesto
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2.2 Bases Teoricas

Antes de entrar a considerar los elementos que caracterizan un modelo de
gestion para una unidad administrativa bajo el enfoque de la calidad de servicio,
es necesario analizar el entramado de conceptos que lo rodean. EI mismo puede
ser clasificado de la siguiente manera. Por un lado, los conceptos de los cuales se
deriva, entre los que destacan calidad, servicio, caracteristicas, principios de la
gestion de calidad, beneficios de la gestion de calidad, satisfaccion del cliente,
ciclo de la calidad de servicio, entre otros y por otro lado los postulados que se
consideran necesarios e inherentes a una prestacion de servicios de calidad, entre
los que cuenta; las relaciones interpersonales, la motivacion al logro, la
comunicacion, el manejo de conflictos, la toma de decisiones y el trabajo en

equipo.

En resumen, la elaboracion de un modelo de gestion para una unidad
administrativa bajo el enfoque de la calidad de servicio representa la unién de una
serie de elementos que concatenadamente deben conducir al logro de los objetivos

previamente establecidos.

La calidad ha sido considerada como uno de los principales activos con los
gue cuenta toda organizacion para mejorar su posicién competitiva en un mundo

globalizado.
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2.2.1 Calidad

Es inevitable definir la calidad si antes referirnos a la definicion dada por
Deming E, (1989) el cual plantea que “la calidad no es otra cosa mas que una serie

de cuestionamientos hacia la mejora continua” (p.6).

Sin embargo existen otros tedricos que han definido la calidad como “la

adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente” (Juran, J., 1990
p.3).

Horovitz J. (1990) define la calidad como “el nivel de excelencia que la
empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave. Representa, al

mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad” (p.1).

Desde esta perspectiva, la calidad tiene relacién con la satisfaccion de las
necesidades de los consumidores, cliente o usuarios. Es decir, con las necesidades
o el gusto de personas que crean una demanda para un producto. Pero, sobre todo,
calidad “es el resultado de un proceso de gestion integral que abarca todas las
etapas de un proceso para llegar a producir un producto o servicio”. (Lepeley

2003 p.15).

Como resultante de lo preliminar se tiene que la calidad es un camino y no
un destino; y es necesario hacer referencia de ello si se quiere lograr una
vinculacion directa con la filosofia de gestion (misién, vision y valores de nuestra

institucién) para lograr los objetivos de la misma.
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2.2.1.2 La Importancia fundamental de la Calidad

Como anterior se ha sefialado, la calidad en forma general es satisfacer las
necesidades de los clientes, esto trae como resultado que se produzca en las

organizaciones la importancia de tener calidad en todas ellas.

Se hace de vital importancia la prestacion de los servicios con un alto nivel
de calidad. Ya que son ellos los que reflejan la imagen y reputacion de la
organizacion; al tener una imagen positiva ante los clientes, se aceleran las ventas
de nuevas productos y servicios, se mantiene a los clientes satisfechos, se atraen a

nuevos consumidores y se hace mas facil el reclutamiento de empleados.

También es necesario sefialar que no solo la imagen positiva del servicio
que se preste logra ser el bastion fundamental para llegar a la calidad como
aspecto base de una institucién prestadora de servicios. Es significativa la
participacion de la institucion en el mercado, al aumentar las ventas de los
productos y servicios con precios competitivos, productos innovadores y cada vez
méas perfeccionados, y asi el mercado reconoce la marca creando una
confiabilidad hacia los productos fabricados y servicios otorgados, con un minimo

de defectos.
2.2.1.3 La calidad orientada al cliente

Todos los atributos de los productos y servicios que aporte valor al cliente
y contribuyan a su satisfaccion y preferencia han de ser incorporados a los
sistemas de calidad. El valor agregado, la satisfaccion y la presencia pueden estar

influidos por muchos factores del conjunto de las compras que realiza el cliente,
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de la propiedad de los bienes y de las experiencias de servicios. Esto implica una
relacién entre la empresa y el cliente la confianza en los productos y servicios que
lleva a la lealtad y la preferencia. Es por ello y parafraseando lo sefialado por
Ivancevich (1996, p.21) “El cliente es quien juzga la calidad”, juzga porque es
exigente a la hora de realizar sus demandas de bienes y servicios y sobre todo

posee criterios validados para identificar un buen servicio.

En lo que respecta a la unidad objeto de estudio, exciten algunas
deficiencias en cuanto a la orientacion de servicio que debe prestar su personal a
los clientes ya que por razones de conocimiento en el nivel tactico o funcional,
generando obstaculos para que el personal subordinado no preste un servicio de

calidad.
2.2.1.4 Implementacién de la Calidad

La implementacion de un modelo de gestion sitda a la organizacién en una

direccién que comienza por:

e Disefiar un camino hacia la calidad.

e Garantizar el apoyo de la alta gerencia en el programa institucional de
calidad.

e Informar a las personas que trabajan en la organizacion sobre los
nuevos principios que sustentan la calidad y capacitarlos en el uso de
técnicas de para mejor la calidad.

e Formacion de equipos de especialistas en gestion de calidad que dirijan
y faciliten la implementacion del proceso.

e Difundir la gestién de calidad en todos los niveles de la organizacion.

e Focalizar la misién y los objetivos en conocer a los clientes y sus
necesidades.

e Desarrollar una cultura organizacional orientada al cliente.

e Promover creatividad, innovacién y experimentacién con procesos
dirigidos a aumentar la calidad.

e Reconocer y recompensar los logros de calidad.
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e Evaluar permanentemente con el proposito de mejorar en forma
continua. (Lepeley, 2003, p.33).

En tal sentido, se refiere que para implementar, gestionar y supervisar la
calidad del servicio, en lo que se refiere a la Division de Nomina y Prestaciones
Sociales, resulta primordial separar los elementos que estan fuera del alcance de
los clientes de aquellos que ya lo estan, puesto que puede llegar a dominar la

calidad de los primeros tratandolos de la manera mas automatica posible.

Antes de seguir desarrollando este capitulo se debe considerar definir
quien o quienes son los clientes. Son “todas aquellas personas sobre quienes
repercuten nuestros procesos y productos” (Juran, 1990, p.7). Esas personas

incluyen tanto los clientes internos como los externos.

Clientes externos: “Se utiliza aqui para indicar las personas que no
forman parte de nuestra empresa pero sobre quienes repercuten nuestros

productos” (Juran, 1990, p.7).

Clientes internos: “quiere decir personas u organizaciones que forman

parte de nuestra empresa” (Juran, 1990, p.7).

Una vez definido este punto se continta con el desarrollo de las bases

tedricas.
2.2.2 Servicio

Cuando se hace referencia en el presente trabajo de investigacion a los
servicios, es por que representan una figura esencial ya que lo que se quiere lograr

es el desarrollo de un modelo que aplique la prestacion de los servicios con alto
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nivel de calidad, alcanzando la satisfaccion de los clientes (internos — externos)

involucrados en el proceso.

Es por ellos que se aproxima a una definicion de servicios “como el
conjunto de acciones intangibles dirigidas a satisfacer las necesidades del cliente”
(Zeithaml, 1993, p.17). Al referirse a la parte intangible de los servicios, son poco
0 nada materiales, solo existen como experiencias vividas. En la mayoria de los
casos, el cliente de un servicio no puede expresar su grado de satisfaccion hasta

que lo consume.

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del

mismo. (Horovitz, 1990, p.2)

Por otra parte Stanton, (citado por Cortes, H. 2005, p.19) define servicio
como:

“aquellas actividades identificables por separado, esencialmente intangibles
que dan satisfaccion a deseos y que no estan necesariamente ligadas a la
venta de un producto o servicio. Producir puede o no requerir el uso de
bienes intangibles, sin embargo, cuando se requiere ese uso no hay una
transferencia de titulo (propiedad permanente) a estos bienes intangibles”

En consecuencia a lo anteriormente planteado, se hace necesario que el
personal de la Division de Néminas y Prestaciones Sociales de la oficina de
R.R.H.H. del ILN.T.T. logre internalizar que el servicio es el conjunto de
requerimientos que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico,

como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo.
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Finalmente es algo que va mas alla de la amabilidad y de la gentileza. Se
trata de un problema de métodos y no de simple cortesia. En tal sentido, se debera

tener presente las caracteristicas del mismo.

En conclusion y de acuerdo a los conceptos antes expuestos se puede decir
que los productos son bienes materiales tangibles, mientras que un servicio

presenta caracteristicas que lo hacen intangibles.
2.2.2.1 Caracteristicas del Servicio:

Es preciso entender perfectamente las diferencias que existen entre
productos y servicios, como se especifico en el punto anterior. Ivancevich J,
(citado por Cortes H, 2005, p.19) sefiala que “estas diferencias influyen

decisivamente en la manera en que los servicios se producen y administran”.

Los servicios se caracterizan por su intangibilidad al no ser percibidos por

los sentidos de la vista, del oido, gusto, tacto y olfato.

Por la inseparabilidad, ya que los se producen y se consumen, cunado se
habla de producir se refiere al proveedor del servicio, y cuando se consume se
hace referencia inmediata al cliente, ya que el cliente debe estar presente para que

se pueda prestar el servicio.

Otra de las caracteristicas es la imperdurabilidad, ya que son el resultado
de la inseparabilidad de la produccion y del consumo, ello significa que la
capacidad de servicio que no se utiliza no puede ser almacenada para su
utilizacion en fecha posterior, por ejemplo: como puede almacenarse la energia

eléctrica producida y no utilizada. Y por ultimo la heterogeneidad de los servicios,
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referido a la inconsistencia o variacion en el rendimiento de los seres humanos,
por ejemplo, proveedores diferentes de un mismo servicio pueden mostrar

inconsistencia en su rendimiento, entrando en juego la competencia.
2.2.2.2 Clasificacion de los servicios

Cuando se piensa en la definicién de servicios, imaginamos en toda
aquella labor que alguien hace para nosotros. Segun Berry P. y otros (1990 p.20),
“el servicio no es solo una relacién entre el proveedor y el receptor, sino que
abarca el suministro de productos intangibles en general”. Por lo que se clasifican

en cinco segmentos:

1. Servicios personales no clasificados: instituye servicios domeésticos,
alistamiento militar y ventas callejeras (economia informal). Constituye el

principal tipo de actividad de servicio en sociedades tradicionales.

2. Servicios profesionales clasificados: se refiere al tipo de servicio
ofrecido por personal de alto nivel; como artesanos, comerciantes,
mayoristas y minoristas, personal dedicado a mantenimiento y reparacion,

entre otros.

3. Servicios industriales: son grupos o compafiias organizados que poseen
personal altamente capacitado. Estos servicios corresponden a aquellos

gue no pueden ser suministrados por contratistas individuales.

4. Servicios masivos para consumidores: a medida que crece la poblacion,
se crea el poder discrecional de compra, esto da origen a una industria de

servicio de los consumidores capaces de demandar economias de gran
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escala como las ofrecidas por los restaurantes de comida rapida y de lujo,

hoteles y lineas aéreas, entre otros.

5. Servicios comerciales de alta tecnologia: la introduccion de los rayos
laser y satélites, Internet y telecomunicaciones, entre otros, ofrecen
oportunidad a la creacion de nuevos servicios o la modernizacion de los

existentes.
2.2.2.3 Empresas de servicios

Una empresa de servicios es aquel negocio en que la oferta estd dominada
por intangibles, cuya utilidad radica principalmente en la anticipacion y

resolucion de necesidades de los clientes o en los cambios que operan en ellos.

Al tener referencia de instituciones prestadoras de servicios se visualiza a
un tipo de organizacion que esta ubicada en los cuatros grandes segmentos de la

economia, como lo son:
1. Transporte, Comunicaciones y Servicios Publicos.
2. Comercio al mayor y detal.
3. Finanzas, Seguros y Bienes Raices.

4. Servicios: Contabilidad, Ingenieria, Oficinas Juridicas, Servicios

Personales como atencion médica, entre otros.

De lo anterior se desprende, en que tanto el lider de area de la Division de
Nominas y Prestaciones Sociales, asi como el gerente de la Oficina de R.R.H.H

logren visualizar de alguna manera, que el servicio de los servicios puede
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provocar un impacto fundamental en la experiencia del cliente interno y por ende
determinar asi su grado de satisfaccion. Y que la experiencia sera positiva o
negativa segun: la posibilidad de opcion, la disponibilidad, el ambiente, la actitud

del personal prestador del servicio, el entorno, etc.
2.2.3 Calidad de Servicio

La Calidad de Servicio, es la base tedrica sobre la cual se cierne la
presente investigacion del Modelo de Gestion bajo el enfoque de Calidad de
Servicio para la Division de Néminas y Prestaciones Sociales de manera que al
prestarse el servicio, este se haga con excelencia, logrando la satisfaccion al
cliente. Por ello es importante destacar los diferentes aportes de distintos autores

al respecto.

Cabe considerar que la calidad de servicio en los actuales momentos es
una estrategia imprescindible para que las organizaciones industriales vy
comerciales puedan competir en el mundo. De esta forma la calidad de servicio se
convierte en un elemento estratégico que confiere ventajas diferenciadoras

perdurables en el tiempo de aquellas que tratan de alcanzarla. (Ruiz, 1998, p. 44).

De alli pues, solo el cliente puede apreciar la calidad del servicio, porque
la misma es intangible, se manifiesta en el mismo momento que es requerida. Los
intentos de mejorarla se dificultan ya que los clientes pueden definirla de

diferentes formas.
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Sin embargo, hay ciertos elementos que los clientes aprecian, como:

o Conocimiento. Se refiere a todo lo que ofrece en la unidad
administrativa.

o Fiabilidad. es ofrecer el servicio con cierto grado de
compromiso y exactitud.

o Capacidad de respuesta. Significa tener capacidad y
disposicion para atender a los clientes de manera efectiva y aclarar
todas sus inquietudes.

o Seguridad. es la confianza que debemos infundir en nuestro
cliente, mediante la atencion personalizada, cortesia vy
competencia.

o Empatia. es colocarse en el lugar del cliente. Tratar a los
demés como nos gustaria ser tratados (James, 1997, p.19).

En ese sentido, se puede entender que el fomento de las habilidades
personales y el desarrollo de mas y mejores habilidades técnicas por parte del
personal administrativo de la Division de Néminas y Prestaciones Sociales. Serian
la clave, tanto para los usuarios como para la institucion, de tal manera que su
competitividad sea mejor y mayor pudiéndose de esta manera darse un
acercamiento para lograr alcanzar niveles de excelencia. Y eso lo demostraran

tratando y sirviendo a todas las personas sin excepcion.

Adicionalmente la Calidad de Servicio tiene mucha conexion con la

calidad personal de cada uno.

El tener presente, la vinculacion de los cinco (5) elementos preconcebidos
con la calidad personal, haria méas incorporea y digerible la prestacion de los

servicios en la Division de Nominas y Prestaciones Sociales.

Se concluye que lo que constituye la calidad en el servicio para una

persona puede no ser importante para otra. No todo el mundo lo quiere del mismo
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modo, sin embargo, existen requerimientos basicos que todo personal de servicio

debe ofrecer y que el cliente debe aceptar.
2.2.3.1 Ciclo de la Calidad de Servicio

Es un proceso secuencial experimentado por el cliente. Este proceso esta

integrado por los siguientes elementos:

Fig. 1: Ciclo de la Calidad de Servicio

Preparacion

Seguimiento Inicio

Cierre - Desarrollo

Fuente: Disefiado por el Investigador, 2012.

e La preparacion: se organizan el espacio y los recursos.
e Inicio: se da el primer acercamiento o contacto con el cliente.

e Desarrollo: se establece el proceso de comunicacion afectiva con
el cliente.

e Cierre: se establece el acuerdo con el cliente, con el fin de cubrir
las expectativas del mismo.

e Seguimiento: se produce el proceso de retroalimentacion. (De
Jesus 2007, p.34)
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Partiendo de lo anterior, se considera pertinente, tomar en consideracion el
ciclo de la calidad de servicio e incentivar al personal al frente de la Division de
NoOminas y Prestaciones Sociales y de las distintas unidades administrativas
vinculados, con la finalidad de optimizar una asistencia de calidad a todos los

usuarios que hacen vida tanto dentro como fuera de la institucion.
2.2.3.2 Modelos de Calidad de Servicio

Cada corriente del pensamiento se vale de un particular modelo, adecuado
a su materia de estudio o de accion. En el caso particular del presente trabajo de
investigacion, lo que se desea proponer es un modelo de gestion bajo el enfoque
de calidad de servicio para una unidad administrativa, que conllevaria
implicitamente a la reeducacion de los empleados desde su puesto de trabajo, tras
la busqueda de la transformacion hacia una excelente prestacion de calidad de

servicio.

Los elementos que complementan un modelo son los que de forma
sistematica serviran para alcanzar el desarrollo hacia la excelencia, lograr la
satisfaccion al cliente y ayuden a mantener la institucion en un alto nivel

competitivo, dentro del mercado actual.

Pero para conocer estos elementos principalmente debemos manejar la
conceptualizacion de modelo, ya que éste es el punto de partida para las sucesivas
acciones en la gestion de la calidad de servicio, y para ello la definicion que

presenta:
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Molins M, (2007) define a un modelo como:

“... un constructor o artefacto mediante el cual investigador o el sujeto
representa un ente (u objeto) real o ideal” (p.148). También plantea que
el modelo es una representacion simplificada, esquematizada del ente a
que se refiere. Recogiendo a su vez elementos y relaciones esenciales e
indispensables para representar al objeto en los aspectos de interés del
investigador.

De esta manera, el modelo debe contener todos los elementos y relaciones
fundamentales que tipifican el ente modelado y los componentes que lo integran,
asi como el conjunto de interacciones que se dan entre ellos, a fin de que el
modelo como representacion del sistema que modela pueda producir los

resultados que se esperan.

Es importante, que a la hora de aplicar un modelo, se tome en cuenta que
éste sblo aportara valor si se inscribe dentro de un proceso de mejora del sistema
de gestién de la organizacion, que esté liderado por la direccion y con el suficiente
compromiso por parte del resto de los miembros que forman parte del proceso,
puesto que el factor humano de un a organizacion, es el auténtico protagonista del

transito hacia la excelencia.

Para todas las organizaciones, se hace entonces, de vital importancia la
implantacion de un sistema o modelo de aseguramiento de la calidad, ya que a
través de éste se aportara el orden, la sistematizacién, y la mejora de los procesos,

y por ende de los productos y servicios que produce o presta.

Una vez, desarrollada la definicion general de modelos de calidad de

servicio, es de relevante importancia, considerar, los aportes de algunos autores
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sobre un conjunto de modelos de calidad de servicio, que se han propuesto, entre

ellos se presentan:
Modelo propuesto por Lawrence Bradford:

CALIDAD DEL SERVICIO

CALIDAD DEL PRODUCTO

A

» CALIDAD DEL PRODUCTO

1922 Lawrence Bradford

Fig. 2 La Excelencia del Servicio

El modelo plantea tres (3) componentes importantes para gerenciar los
servicios bajo un enfoque de calidad. La interrelacion entre la calidad del producto
y calidad de servicio, y la influencia de ambas puedan generar un tercer elemento,
es decir la reduccion de costos, como resultado de la calidad del producto y del

servicio que presta la organizacion.

Adicionalmente el autor plantea que muchos negocios quedan atrapados al
hacer una eleccién forzada de los elementos integrantes del modelo, debido a que
tienden a separarlos entre una dimension a otra, sintiéndose obligados de esta

manera a escoger, entre la calidad del servicio o la reduccion de costos, entre

41



calidad del producto o calidad del servicio o entre calidad del producto o
reduccién de costos. Es decir no existe un proceso homogéneo donde todos los
elementos del modelo funcionen como un engranaje, donde cada uno se alimente

del otro.

Otro modelo que se considera importante sefialar en esta investigacion es
el propuesto por (Juran, 1990, p.9) estableciendo tres procesos que estan
interrelacionados, para lograr asi la gestion de la calidad de servicio, con un alto
nivel de satisfaccion de los clientes, el cual denomino la trilogia estableciendo que
todo comienza con el proceso de planificacion de la calidad. Cuyo objetivo es
suministrar a las fuerzas operativas los medios para producir productos que
puedan satisfacer las necesidades de los clientes. Para cumplir con el objetivo de
la planificacién se deben sefialar los elementos que intervienen en dicho proceso

los cuales son:
1. Determinar quienes son los clientes
2. Determinar sus necesidades

3. Desarrollar las caracteristicas del producto que corresponden a las

necesidades de los clientes

4. Desarrollar procesos que sean capaces de producir aquellas

caracteristicas del producto

5. Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas de la

organizacion.
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El siguiente proceso lo denomino control de la calidad, el autor plantea
que para poder llevarse a cabo dicho proceso las fuerzas operativas al ir
progresando las operaciones de produccion del producto se detectan deficiencias
las cuales van a disminuir a medida que el proceso valla avanzando, sin embargo
la deteccidn de estas deficiencia favorecen a que las cosas no empeoren, para la

cual es indispensable:
1. Evaluar el comportamiento real de la calidad
2. Comparar el comportamiento real con los objetivos de la calidad

3. Actuar sobre las deficiencias.

Por ultimo, el proceso final planteado en esta trilogia es mejora de la
calidad, se comprende que la deficiencia en el proceso es aceptada como una
oportunidad para mejorar, de modo que se toman medidas para no dejar escapar

las oportunidades, en el cual deberan tomarse en cuenta las siguientes acciones:

1. Establecer la infraestructura necesaria para corregir un mejora de la

calidad anualmente
2. ldentificar la necesidades concretas para mejorar

3. Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una

responsabilidad clara de llevar el proyecto a su fin

4. Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion necesaria

para que los equipos identifiquen las causas de las deficiencias en
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la calidad, establezcan los correctivos y controles oportunamente,
para mantener las mejoras alcanzadas y sus beneficios a largo

plazo.

Desde la perspectiva, de modelos de calidad de servicio también se
encuentra los principios planteados por Ishikawa (1995, p.77) que vienen a

fortalecer la calidad de servicio orientada al cliente. Los cuales son:

1. Primero la calidad, de plano descarta las utilidades de corto plazo;

lo importante en toda organizacién es la calidad.

2. Orientacion al consumidor, productos y servicios deben estar

enfocado hacia las satisfaccién de las necesidades del cliente.

3. El proceso siguiente es el cliente, la prioridad de todos los

integrantes de la organizacion debe estar orientada hacia el cliente.

4. Respeto a la humanidad, todos los individuos deben ser
considerados como tal, de igual manera hay que involucrar a todos
los integrantes en la responsabilidad y consecucién de los

resultados a lograr.

5. Administracion Inter funcional, el autor sefiala la necesidad de
contar con comités de apoyo, ya que son la ruta necesaria para
promover las relaciones en toda organizacion y ademas hacer

posible el desarrollo eficiente de la garantia de la calidad.
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2.2.3.3 Modelo de Calidad

“Es un conjunto de criterios agrupados por areas o capitulos que se
utilizaran como referencia para estructurar un plan de calidad en una empresa o en

una parte de ella” (Pérez, 1991, p.12).

Los criterios agrupados configuran una estructura para poder guiarse, con
el objetivo de poder cumplir las metas establecidas en lo que a materia de servicio
se refiere. Sin embargo en la unidad administrativa objeto de estudio en teoria
existe dicho modelo pero en la practica se distorsiona producto de la subjetividad

por parte de los prestadores del servicio.
2.2.3.4 Modelo de Gestion

Son un conjunto de elementos técnico/metodoldgicos para orientar el
deber ser de los procesos organizacionales e indicar el camino a seguir para
minimizar los costos e incrementar la rentabilidad, facilitando a las empresas el
uso eficaz y productivo de los recursos, fuerza laboral y procesos
organizacionales, para lograr optimizar las ganancias de las empresas y

desenvolverse en la economia internacional (Granell, 1997, p.121).
2.2.4 Gestion de la Calidad de Servicio

La premisa fundamental en la cual sienta sus bases la gestion de la calidad,
es la satisfaccion de las necesidades de los clientes externos, sin embargo asume
que dichas necesidades no podran ser atendidas a menos que los clientes internos

sientan que la organizacion subsana sus necesidades (Ruiz, 1998, p. 58).
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En tal sentido se procederd a estudiar algunas categorias que tengan
relacién directa con el tema para lograr acercarnos a la realidad objeto de estudio
como lo es la Division de Nominas y Prestaciones Sociales de la oficina de

R.R.H.H del LN.T.T.

2.2.4.1 Principios de la Gestion de Calidad

La gestion de la calidad es un sistema de administracion de las
organizaciones que se basa en el principio de hacer las cosas bien. Asumiendo que
para hacer las cosas bien la integridad de las personas que participan en el proceso
productivo es tan importante como la efectividad del liderazgo para dirigir la
mision de la organizacion, centrada en satisfacer las necesidades de los usuarios,

consumidores o clientes (Pillou, 2004, p.20).
Los principios de gestion estaran resumidos en los siguientes items:

e Lacalidad no es un problema aislado, abarca toda la organizacion.
e Elcliente, consumidor, usuario o cliente externo es lo mas importante.

e El bienestar de quienes trabajan en la organizacion, los clientes
internos, es determinante de los resultados de la gestion de calidad.

e Lasatisfaccion de las necesidades del cliente externo gobierna todos los
indicadores importantes del proceso productivo de la organizacion.

e La colaboracion y el trabajo en equipo son esenciales en el desarrollo
de la gestion de calidad.

e Lacomunicacion efectiva determina eficiencia y éxito.

e Los hechos y datos son importantes, los supuestos y adivinanzas no lo
son.

e La preocupacion principal es encontrar soluciones, no errores.

e La gestion de calidad es un modelo de gestién intensivo en la personas,
no en el capital. (Horovitz, 1994, p.58).
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En el mismo orden de ideas, se hace predecible para la Divisién de
Nominas y Prestaciones Sociales, tomar en consideracion los principios de gestion

de la calidad, ya que se evidencia fundamentalmente un problema de procesos.
2.2.4.2 Beneficios de la Gestion de Calidad

La solucion de problemas contribuye a incrementar los beneficios de la

calidad que se describen a continuacion:

e Menores quejas y conflictos con los clientes y consumidores.
e  Mayor retencion de clientes.

e Optimo uso de recursos.

e Mayor rentabilidad de inversion

e Reduccidn de costos.

e Mejoria del clima laboral

e  Mayor compromiso de las personas con la mision de la organizacién.
e Aumento de la satisfaccion laboral

e Menos rotacién de empleados

e Mayor capacidad para traer clientes.

e  Aumento de productividad.

e Aumento de la competitividad.

e Mejoria de la imagen de la organizacion.

e Consolidacion del prestigio de la organizacion. (Lepeley, 2003, p.60).
Por consiguiente, se tiene presente que la gestion de la calidad del
servicio supone eficiencia, la cual indica que se deben utilizar los recursos
Optimamente; y la eficacia que debe estar presente al identificarnos con los

objetivos de la institucion objeto de la investigacion buscando satisfacer

plenamente a los clientes internos y externos.
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2.2.5 Satisfaccion del Cliente

En este punto se plantean aspectos relacionados a las consideraciones que
deben ser tomadas en cuenta al momento de satisfacer las demandas de los

clientes internos los cuales se mencionan a continuacion:

e En el interior de la organizacion debe prevalecer el sentimiento de
formar un solo equipo, con tareas y objetivos comunes. Tanto para
lograr su visién, como para incorporar el espiritu de trabajo en
equipo, tomando en cuenta que la organizacion establezca su
mision.

e La empresa en su conjunto se enmarca en un proceso orientado al

mejoramiento continuo de la calidad logrando como resultado la

satisfaccion en los consumidores.

e La calidad se entiende no solo como calidad del producto, sino

también como calidad de gestion (Juran, 1990, p.21).

En atencion a lo expuesto, existen un conjunto de consideraciones que
oportunamente serén desarrolladas en la investigacion, sin embargo para cerrar
con este punto, es necesario sefialar que debe hacerse uso eficiente del recurso
humanos, elevando al méaximo su preparacion para las tareas que cumple y
fomentado una actitud positiva para que se entreguen a la misma con la mayor

energia.
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2.2.6 Factores que inciden en la Calidad de Servicio:

Las empresas Yy organizaciones son unidades sociales creadas
deliberadamente con el fin de alcanzar objetivos especificos; con tal proposito
cuentan con recursos materiales (dinero, materia prima, bienes muebles e
inmuebles entre otros) y técnicos tales como (misién, procedimientos,
instructivos, politicas, etc). También tienen a su disposicion las facultades
humanas de todos sus miembros tales como conocimientos, habilidades,
experiencias, motivaciones, salud y asi sucesivamente (Arias, 2001, p.217).
Después de haber realizado una minuciosa revision bibliografica y con la
intencion de innovar en cuanto al presente trabajo de investigacion y para futuras
investigaciones, es necesario introducir una nueva categoria referida al
comportamiento humano el cual contiene un conjunto de sub categorias tales
como las ciencias del comportamiento, el comportamiento, el ser humano como

sistema biopsicocultural, la motivacion y el conflicto entre otros.
2.2.6.1 Las Ciencias del Comportamiento

El ser humano se encuentra sumergido en un universo que le resulta
complejo, sin embargo, para su sobrevivencia trata de explicarselo a fin de
poder manipular para su propio beneficio los fendmenos que ocurren en el. La
curiosidad es otro factor que le impulsa a buscar una explicacion de lo que
ocurre a su alrededor es por ello que recurre a la ciencia; es decir, a la
descripcion objetiva y racional del universo De Gortari (citado por Arias 2001,

p. 218).
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Las ciencias del comportamiento se tropiezan con algunas dificultades ya
que los factores que influyen son muchos que se dedican al estudio de sistemas

abiertos; es decir contienen un grado mayor de incertidumbre.

Considerando el propésito de proporcionar un marco elemental de
referencia que permita analizar, entender y predecir la conducta humana, en
lugar de hacer referencia a todas las ciencias de la conducta, se enfocara la
atencion primordialmente a los hallazgos pertinentes efectuados y a los
conceptos relativos en tres de ellas como lo son: la Psicologia, la Sociologia y la

antropologia.
El comportamiento

“Es toda actividad del organismo como unidad, que cuenta con una
funcién integradora del sistema nervioso central” (Arias, 2001, p.220). Es por
ello que juega un papel importante en las empresas prestadoras de servicio ya
que hay que tomar en cuenta diversas funciones organicas consideradas
autonomas, logrando capacitar a las personas para controlar en forma voluntaria

sus emociones de modo que pueda prestar el servicio.

Por todo lo anterior, puede verse al ser humano como sistema
biopsicultural ya se conjugan tres vertientes tales como: lo bioldgico,
psicoldgico y cultural. A fin de comprender acertadamente la conducta del
mismo. Es necesario agregar que la integracion de las tres vertientes antes
sefialadas no es estatica ya que se moviliza en el tiempo. Por ende resulta

altamente dindmica; es decir, experimenta cambios.
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Por tanto, el desempefio de una persona en una accion depende de varios

factores tales como:

Conocimiento: La persona debe poseer los aspectos conceptuales y
practicos para poder efectuar un trabajo. Parte importante de ese conocimiento

estriba en la mision, objetivos, planes y estrategias de la organizacion y del area.

Habilidades: Se refiere a la capacidad mental y psicomotriz necesaria para

efectuar un trabajo o ejercer una ocupacion.

Motivacion: Se trata del comportamiento para lograr la mision y lo
objetivos de la empresa u organizacion. Es preciso contar con este contrato
animico, este enamoramiento con el trabajo, la ocupacién y la empresa u

organizacion, de parte de todos sus miembros.

Valores: En caso de no haberse introyectado el espiritu de la competividad,
o la calidad, de la mejoria constante sera mas dificil alcanzar un maximo

desempefio.

Cultura: Constituye la forma caracteristica de un grupo humanos de ver e

interpretar el mundo.

Otro elemento importante del comportamiento humano, es la personalidad
la cual es definida por Arias (2001, p. 225) como ‘el conjunto de
comportamientos desplegados de manera tipica y en forma reiterada, en

circunstancias semejantes por un individuo”.
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El conflicto

Cada vez que se presenta un estimulo objeto, situacion o conducta capaz
de ocasionar una reaccion a la persona, ésta decide si el estimulo cae dentro de las

categorias siguientes:

Los estimulos son elementos importantes al momento de presentarse una
situacion de conflicto ya que el individuo o trabajador experimenta dos instancias
las cuales son el analisis y la decision (Arias, 2001, p.260). Estableciendo cinco
niveles: 1) fisioldgico, el mecanismo de analisis y decision esta ya internalizado
en el individuo cuyo elemento principal es el reflejo. Los reflejos incondicionales
constituyen un buen ejemplo: si nos quemamos un dedo al encender un fésforo,
inmediatamente retiramos la mano. El organismo percibio el estimulo, lo analizé
que era necesario retirar la mano y decidid, el proceso es automatico y escapa de
nuestra voluntad; nos damos cuenta del suceso sélo después de que ocurrio. 2) El
inconciente, experiencias anteriores determinan cuéles estimulos son agradables,
convenientes o adecuados, etc. EI mecanismo de andlisis y decision es
desconocido por nosotros; por ejemplo, una persona que padece claustrofobia no
puede viajar en un elevador; siente miedo de los espacios cerrados, pero no sabe
por qué. Entre mas normal sea una persona, menor sera el grado en que estos
mecanismos inconcientes operen. 3) El emocional, la afectividad es preponderante
en la decisién; por ejemplo, estimamos mucho a una persona y cuando la vemos
venir, nos alegramos y extendemos la mano para saludarla con efusién. 4) El
habito, constituye una respuesta uniforme y automatica ante el mismo estimulo, es

consecuencia del aprendizaje; por ejemplo, adquirimos el habito de lavarnos los
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dientes despues de comer. Ante el estimulo terminar de comer, viene la respuesta
de forma automatica lavarse los dientes. El habito, en este caso, tiene por objeto
ahorrar tiempo y esfuerzo. Por ultimo; 5) El conciente, existe un analisis de
estimulo y una decision voluntaria; por ejemplo, un contador requiere una
maéaquina para calcular. Llega un proveedor y le ofrece un aparato de cierta marca,
compara sus caracteristicas con otras marcas que estan en el mercado y si le

resulta conveniente, la acepta; en caso contrario la rechaza.
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Marco Referencial del I.N.T.T.

Filosofia de Gestion

Constituye una serie de creencia, suposiciones y maneras de visualizar la
vida, los problemas y oportunidades, asi como los valores y la mision; es una
manera de darle sentido Yy significado a las acciones individuales y colectivas a
cada persona, empresa u organizacion estructurando su propio sistema de
pensamiento fundamental para las decisiones y acciones, representa un elemento

primordial de la cultura organizacional.

Misidn

Regular, controlar y ejecutar politicas en materia de transporte terrestre, a
fin de garantizar la comodidad, calidad, eficiencia y seguridad para los usuarios,
bajo los principios de honestidad, transparencia, celeridad, eficacia, rendicion de

cuentas y responsabilidad en la ejecucion de sus funciones.
Vision

Ser una institucion administrativa y técnicamente calificada, de vanguardia
en materia de transporte terrestre, orientada por los principios de calidad,

eficiencia y eficacia, con honestidad y mistica, generando confianza y satisfaccion

en el usuario.
Valores Organizacionales

Responsabilidad: Respondemos profesionalmente por cada uno de nuestros

actos, cumpliendo cabalmente con nuestras obligaciones.
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Respeto: Reconocemos los derechos y la dignidad de las personas, brindandoles
un trato cordial y amable que evidencie la consideracién que sentimos por la

comunidad y las empresas relacionadas con nuestra organizacion.

Vocacién de Servicio y Trabajo en Equipo: Trabajamos en equipo para el logro
de nuestras metas, compartiendo una misma vision, siendo corresponsables de la

eficiencia como institucion reguladora y promotora del transporte terrestre.

Honestidad: Estamos orientados a cumplir nuestras labores apegados a los mas
altos principios morales, lo cual se traduce en el compromiso que tenemos de

desempefiar nuestras funciones con rectitud e integridad.

Busqueda de la Excelencia: Estamos orientados a la calidad, dandole valor
agregado a todas las actividades que realizamos, generando soluciones oportunas,

creativas e innovadoras a fin de garantizar el logro eficiente de nuestros objetivos.

Transparencia: Procedemos en la toma de decisiones, en la administracion de los
recursos y en todas nuestras actividades de forma muy abierta, justificada y
facilmente verificable por todos nuestros clientes, generando confianza y
seguridad en las acciones que implementamos para el desarrollo del sector y el

bienestar de la ciudadania.

Lealtad: Somos leales a los propdsitos y principios establecidos en nuestra

organizacion.

Justicia: Tratamos con objetividad, imparcialidad y equidad tanto a los miembros

de nuestra organizacién como a los usuarios de nuestro servicio.
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Precision y Calidad: Tenemos la cualidad de cumplir nuestras responsabilidades

con eficiencia y eficacia.

Tomando como base el concepto de organizacion que comprende “la
estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones,
niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo
social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planos y objetivos
sefalados”, el LN.T.T. (Manual de Organizacion 2009) toma en cuenta la creacion
de su estructura en la que se distingue claramente una jerarquia en diferentes
niveles, exponiéndose con claridad las funciones de cada una de las dependencias

que lo conforma.

A continuacion, se presenta la siguiente caracterizacion la cual contiene
informacién béasica sobre la estructura y funcionamiento del I.N.T.T., el mismo
define la division de trabajo de esta institucion, estableciendo los limites de
responsabilidad, determinando las funciones de las dependencias que lo
conforman y las relaciones internas y externas de cada una. También, proporciona
informacidn necesaria al personal sobre las responsabilidades, politicas y mision
de esta institucion para asi, poder orientar al recurso humano a organizar, delegar
y supervisar las tareas que se deben realizar para el cumplimiento de dichas

funciones.

En sus inicios, la Direccion General Sectorial de Transporte y Transito
Terrestre (D.G.S.T.T.T.) encargada de llevar el Registro Nacional de Vehiculos y

Conductores, estaba distribuida en todo el pais y representada por las Inspectorias
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de Transito. Esto contindo igual con la creacién del Servicio Autonomo de

Transporte y Transito Terrestre (SETRA) en el afio 1993.

De esta manera; a nivel nacional, el servicio de tramites administrativos
relacionados al transito y transporte terrestre requerido por los usuarios, se
canalizaban a través de las Inspectorias de Transito que se clasificaban en Ay B
dependiendo de su jerarquia; segun la tipologia de solicitudes y tramites que

recibian, realizaban y entregaban.

Asi se mantuvo hasta el afio 2001, fecha de la creacion del Instituto
Nacional de Transito y Transporte Terrestre (I.N.T.T.T.) cuando se cambia la
denominacion de Inspectoria y Transito a Oficina Regional y queda eliminada la
clasificacion A y B; ya que en los planes a mediano plazo del Instituto, contempla
la descentralizacion y modernizacion informéatica de todas las Oficinas
Regionales, de modo que se pueda ofrecer al usuario los tramites de inmediato,

con calidad y eficiencia en el servicio.

Para complementar las funciones de estas Oficinas, existe también a nivel
nacional, el ente regulador operativo del transito denominado Comando de
Vigilancia de Transito y que segun el rol de competencia, cada uno cumple sus
funciones, cooperando mutuamente en la aplicacién de la Ley de Transito y
Transporte Terrestre y su Reglamento; de tal manera que los usuarios obtengan

respuesta oportuna a sus requerimientos en lo referente al transito en el pais.

A partir del 01 de agosto del afio 2008 (Gaceta Oficial Nro. 38985); se

promueve la nueva Ley de Transporte Terrestre donde se cambia el nombre de
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Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (I.N.T.T.T.) a Instituto

Nacional de Transporte Terrestre (I.N.T.T.).

DIRECTORIO
T OFICINA DE
I AUDITORIA INTERNA
Nivel PRESIDENCIA
Direccién
Superior T
VICEPRESIDENCIA
OFICINA DE ENLACE DEL CUERPO CUERPO TECNICO DE VIGILANCIA
DE INVESTIGACIONES CIENTIFICAS DEL TRASNPORTE

Nivel PENALES Y CRIMINALISTICA TERRESTRE
Asesoria
0 Apoyo

CONSULTORIA JURIDICA OFICINA DE SEGURIDAD
OFICINA DE RELACIONES OFICINA DE SISTEMAS Y
INSTITUCIONALES JECROLOCIADE LA
INFORMACION
OFICINA DE PLANIFICACION Y OFICINA DE
PRESUPUESTO RECURSOS HUMANOS
. OFICINA DE
OFICINA DE ADMINISTRACION A
Nivel GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE
Sustantivo GIENZEE’\"\‘?'E’; :%E OFICINAS REGISTRO TRANSPORTE GERE’;%SESXE&/ IC10S | GErRENCIA VIVEX VAO
REGIONALES DE TRANSITO TERRESTRE
-
Nivel
Desconcentrado OFICINAS REGIONALES

(68)

Fuente: Manual de Organizacion (2009)
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Aprobada por el Ministerio de Planificacion y Desarrollo (Afio 2009):

I DIRECTORIO |

OFICINA DE AUDITORIA
INTERNA

Nivel PRESIDENCIA
Direccién
Superior Contral Posterior Determinacion de
P VICEPRESIDENCIA y de Gestion Responsabilidades
SFICINA DE ENLACE DEL CUERFO DE
CRIMINALISTICA [ | TRANSPORTE TERRESTRE
i CONSULTORIA JURIDICA RESIARE SECURIDAD
Nivel
Asesoria Procedimientos =
o Apoyo o, Contatos | pe—— | | | | — | I . |
OFICINA DE RELACIONES OFICINA DE SISTEMAS Y
INSTITUCIONALES TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
R A ahCION Y OFICINA DE RECURSOS HUMANOS
Cullura del Transporte B Sacion Andliss Estratégico - Bienestar Social y Gestion, Captacion, ‘Adminisiracion de Nomina
| Lo ea | | Sﬁ"mwmy | e oY I Rizadony sistemas | | Relaciones Laborales Capacitacion y Desarrollo y Prestaciones Sociales

OFICINA DE ION

Servicios Generales

Tesoreria

Compras || Orden de pago |

| | | I Contabitdad I |

I OFICINA DE ESTADISTICA |

(GERENCIA DE VIVEX VAO

. 1 1 1 1 1
Nivel (GERENCIA DE INGENIERIA (GERENCIA DE OFICINAS REGIONALES 'GERENCIA DE REGISTRO 'GERENCIA DE TRANSPORTE GERENCIA DE SERVICIOS.
Sustantivo DE TRANSITO RRES! Conexos
Ex:glso \S/ | | Gestion Operativa | | Desarrollo Regional Registro de Vehiculos Transporte Internacional Senvicios Conexos
‘Conductores e
Infractores. pq Transporte de Personas Revision Técnicay
—
Usuarios Corporativos p Transporte de Carga Terminales de
‘Mantenimiento Vial Transferencia
y Estructural =0
y Custodia de
, e Control de Transporte Estacionamiento y
Z Reciclaje Automolriz
“Analisis y Control de Revision Tec
xpedientes ] Homologacién del Transp.
Nivel
OFICINAS REGIONALES
Desconcentrado (68)

Fuente: Manual de Organizacion (2009)
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OFICINA DE RECURSOS HUMANOS

OFICINA DE RECURSOS
HUMANOS (11-00)

AREA DE BIENESTAR SOCIAL Y
RELACIONES LABORALES
(11-01)

AREA DE GESTION, CAPTACION
CAPACITACION Y DESARROLLO
(11-02)

OBJETIVO

AREA DE ADMINISTRACION DE
NOMINA Y PRESTACIONES
SOCIALES (11-03)

La Oficina de Recursos Humanos, es la responsable de proveer, mantener y

desarrollar de manera eficaz y eficiente, el talento humano calificado, requerido

para el logro de las diferentes metas y objetivos de la Institucion.

60



2.5 Bases legales.

Las bases legales que sustentan el presente trabajo investigacion, estan
dadas por la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (2000), Ley
Organica del Trabajo (2003), Ley Organica de Educacion (2009) y La Ley del

Estatuto de la Funcion Publica (2002).

1. Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999),

Gaceta Oficial N° 5.453 Extraordinario, del viernes 24 de Marzo de 2000.

Articulo 142: “Los institutos autobnomos so6lo podran crearse
por ley. Tales instituciones, asi como los intereses publicos en
corporaciones o entidades de cualquier naturaleza, estara
sujetos al control del Estado, en la forma que la ley
establezca”.

Articulo 156: ordinal 26: “Es de competencia del Poder
Publico Nacional. EI régimen del transporte nacional, de la
navegacion y del transporte aéreo, terrestre, maritimo, fluvial
y lacustre de caracter nacional; de los puertos, de aeropuertos
y su infraestructura”.

2. Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela Ley Organica de
la Administracion Publica, (publicada en Gaceta Oficinal No. 37.305 del

17/01/2001), la cual sefiala:

Articulo 95: “Los institutos autdbnomos son personas juridicas
de derecho publico de naturaleza funcional, creadas por ley
nacional, estadal u ordenanza conforme a las disposiciones de
esta ley, dotada de patrimonio propio e independiente de la
Republica, de los estados, de los distritos metropolitanos y de
los municipios, segin sea el caso, con las competencias o
actividades determinadas en la ley que los cree”.

3. Ley Organica de la Administracion Publica, (publicada en Gaceta Oficial

N° 5.890 (Extraordinario) de fecha 31 de julio de 2008, mediante Decreto N°
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6217), en el cual se establecen los principios y bases que rigen la organizacion
y el funcionamiento de la Administracion Publica.
4. Ley Organica de la Administracion Financiera del Sector Publico,

publicada en Gaceta Oficial No. 37.029 del 05/09/2000, que indica:

Articulo 190: “Las unidades de control interno de los
organismos del Poder Ejecutivo y los entes de la
administracién nacional descentralizada enumerados en el
Articulo. 6 de esta Ley, deberan reestructurarse como 6rganos
de auditoria interna dentro del plano previsto en el Articulo
187, y las funciones de control interno seran integradas a los
procesos Yy reasignadas a los dérganos administrativos
competentes”.

5. Decreto con Fuerza de Ley Sobre el Estatuto de la Funciéon Publica,
(publicado en la Gaceta Oficial No. 37.402 del 12/03/2002), donde se le
asigna atribuciones a las Oficinas de Recursos Humanos de los 6rganos y
entes de la Administracion Pablica Nacional.

6. Decreto No. 1.535 con Fuerza de Ley de Transito y Transporte Terrestre,
(publicado en la Gaceta Oficinal No. 37.332 de fecha 26/11/2001), mediante

el cual:

Articulo 15: “Se crea el Instituto Nacional de Transito y
Transporte Terrestre adscrito al Ministerio de Infraestructura,
con personalidad juridica y patrimonio propio e independiente
de la Republica, con autonomia financiera, administrativa,
organizativa y técnica. El Instituto Nacional de Transito y
Transporte Terrestre gozara de los privilegios y prerrogativas
que se le acuerdan a la Republica de conformidad que la ley, y
tendra su sede en la ciudad de Caracas, sin perjuicio de que
pueda establecerla en cualquier otra localidad del pais”.

7. Lanueva Ley de Transporte Terrestre, (publicado en la Gaceta Oficial No.

38.985 de fecha 01/08/2008), mediante el cual:

Articulo 22: “El Instituto Nacional de Transporte Terrestre es
un ente adscrito al Ministerio del Poder Popular con
competencia en materia de transporte terrestre, con
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8.

10.

11.

personalidad juridica, que goza de los privilegios y
prerrogativas que se le acuerdan a la Republica, de
conformidad con la ley, y tendrd su sede en la ciudad de
Caracas, sin perjuicio de que pueda establecerla en cualquiera
otra localidad del pais”. El Instituto Nacional de Transporte
Terrestre establecerd las oficinas y dependencias regionales
que permitan la optimizacion de los servicios de transporte
terrestre que presta.

“Paragrafo Unico: El Instituto Nacional de Transporte
Terrestre formara parte del Sistema Nacional de Proteccion
Civil, garantizando la integracién, articulacion y coordinacién
de acciones de prevencion y atencion entre los érganos del
Poder Publico Nacional, Estadal y Municipal, ante la
ocurrencia de eventos con efectos adversos que se derivan de
los accidentes de transito terrestre”.

Ley del Estatuto sobre la Funcion Pablica, (publicada en la Gaceta Oficial
N° 37.522, de fecha 06 de septiembre de 2002), como el instrumento
normativo que rige el area de Recursos Humanos de la Administracion
Publica.

Ley de la Reforma Parcial de la Ley Organica de la Administracion
Financiera del Sector Publico, (publicada en la Gaceta Oficial N° 39.164 de
fecha 23 de abril de 2009), la cual regula la administracion financiera, el
sistema de control interno del sector publico y los aspectos referidos a la
coordinacion macroeconémica.

Decreto 1.528 con Rango y Fuerza de Ley Organica de Planificacion,
(publicado en la Gaceta Oficial Extraordinaria N° 5.554 de fecha 13 de
noviembre de 2001).

Decreto 1509 con Fuerza de Ley de Reforma Parcial de la Ley Funcion
Publica de Estadisticas, (publicado en la Gaceta Oficial, N° 37.321 del 09 de

noviembre de 2001).
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12. Decreto N° 6.732 de Organizacion y Funcionamiento de la
Administracion Publica Nacional, (Publicado en la Gaceta Oficial N°
39.202 de fecha 17 de junio de 2009).

Por su parte, la ley Organica del Trabajo en su Articulo 32 acota:

(...)Nadie podra impedir el trabajo de los demas ni obligarlos
a trabajar contra de su voluntad.

Parrafo Unico: Solamente cuando se vulneren los derechos de
terceros o se ofendan los de la sociedad, podra impedirse el
trabajo mediante resolucién de la autoridad competente
dictada conforme a la Ley.

En atencion a lo anterior, se indica que ningun funcionario podra ser
cohesionado o presionado para trabajar obligatoriamente bajo un régimen
organizacional autocréatico. Por ello se propone trabajar en un ambiente de libertad
que le permita a las personas desarrollar pautas presentes en la organizacion y a
partir de alli promover un ambiente de trabajo agradable que directamente

conduzca a la obtencion de mejores resultados institucionales.

De igual forma el Articulo 59 de la Ley Organica del Trabajo indica:

(...)En caso de conflicto de leyes prevaleceran las del trabajo,
sustantivas o de procedimientos. Si hubiere dudas en la
aplicacion de varias normativas vigentes, 0 en la interpretacién
de una determinada, se aplicara la mas favorable al trabajador.
La norma adoptada debera aplicarse en su integridad.
De conformidad con el articulo anterior, cualquier litigio que surja a nivel
organizacional e institucional deberd ser solventado en el marco juridico
contribuyendo de manera satisfactoria a la orientacion de una labor sistematizada

y normada, en la cual el trabajador recurra particularmente al apoyo juridico
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correspondiente cuando el momento lo requiera y cuando la sancion se aplique en

cada caso.

De igual manera se refuerza con la Ley Orgéanica de Educacién (2009).
Capitulo Il referido a los responsables de la educacion, en el Articulo 22

estableciendo lo siguiente:

“Las empresas publicas y privadas, de acuerdo con sus
caracteristicas y en correspondencia con la politicas intersectoriales
del Estado y los planes generales de desarrollo end6geno, local,
regional y nacional, estdn obligadas a contribuir a dar facilidades a
los trabajadores y las trabajadoras para su formacion académica,
mejoramiento y perfeccionamiento profesional; asi mismo estan
obligadas a cooperar en la actividad educativa....... ”( pag. 19)

En concordancia con lo que establece la Ley del Estatuto de la Funcion
Publica (2002) en su Capitulo IV referido a los Deberes y Prohibiciones de los
Funcionarios o Funcionarias Publicos, Articulo 33. “Ademas de los deberes que
impongan las leyes y los reglamentos, los funcionarios y funcionarias publicos
estaran obligados a”: Numerales 1, 4, 7, 8 y 9 respectivamente los cuales

establecen lo siguiente:

“Prestar sus servicios personalmente con la eficiencia requerida”.

“Prestar la informacion necesaria a los particulares en los asuntos y
expedientes en que éstos tengan algun interés legitimo”.

“Vigilar, conservar y salvaguardar los documentos y bienes de la
Administracién  Publica confiados a su guarda, uso o
administracion”.
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“Cumplir las actividades de capacitaciéon y perfeccionamiento
destinados a mejorar su desempeflo”.

“Poner en conocimiento de sus superiores las iniciativas que estimen
Utiles para la conservacion del patrimonio nacional, el mejoramiento
de los servicios y cualesquiera otras que incidan favorablemente en
las actividades a cargo del 6rgano o ente”.

De esta manera, la Unidad Administrativa objeto de estudio, se apoya en
un proceso de direccién y coordinacion, con la cual se pretende orientar la labor
desarrollada del personal administrativo, con la articulacion de los lineamientos y
politicas en materia de Transporte Terrestre, la cual promueve a su vez la
autonomia administrativa y funcional en un clima que facilite en los miembros de
la institucion el desarrollo de actividades gerenciales que directamente
contribuyen al mejoramiento de la calidad de servicio y al logro de los objetivos

propuestos a nivel organizacional.

En concordancia, y teniendo presente que la Oficina de R.R.H.H es el
organo administrativo, donde se genera la toma de decisiones que regulan todo lo
concerniente a la conduccién y ejecucion de las actividades que se consideren
pertinentes, esta deba esforzarse por ejecutar competencias en forma efectiva y
eficaz, gerenciando con el enfoque humanista, que conlleve al logro de una mejor
calidad en la prestacion de los servicios. Solicitando los recursos necesarios antes
las autoridades competentes y tomando en consideracion las propuestas

establecidas en la presente investigacion.
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En resumen, los fundamentos legales antes expuesto tienen su hilo
conductor en cuanto a la Administracion, funcionamiento y control en materia de
transporte terrestre que es necesario que el personal conozca a plenitud, por otro
lado la implementacion de un modelo de gestion debe estar sustentado en las leyes
que rige la Constitucion de la Republica, ley del Transporte Terrestre, el Estatuto
de la Funcion Pdblica, ley de la Administracion Central y la ley Organica del

Trabajo.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO
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3.1 Fundamentacion Epistemoldgica

Toda investigacion se soporta sobre un modelo epistémico, los mismo son
representaciones conceptuales sobre las cuales sienta sus bases el pensamiento a
partir de las cuales se investiga sobre la realidad. Por ello, el investigador realiza

la observacién del fendmeno gracias al modelo que posee.

En tal sentido puede decirse que la ventaja de conocer dicho modelo, es
entender mejor el conocimiento y se puede adquirir una vision critica de las
propias percepciones, como también de las afirmaciones y de las acciones

caracteristicas de la actividad investigativa.

En consecuencia y tomando en cuenta algunas otras consideraciones que
seran esbozadas en el desarrollo de la investigacion, se induce gque la misma
corresponde a la corriente filoséfica positivista, debido a que hay presencia de
elementos caracteristicos de la misma, los cuales son la observacion y descripcién
de hechos reales mediante las sensaciones, asi como también lo medible y

cuantificable, entre otros.

3.2 Marco Metodoldgico.

Para el desarrollo de este capitulo se establecieron los aspectos
metodoldgicos a través de los cuales se llevara a cabo la investigacion. En este
sentido se definen el tipo y nivel de la investigacion, disefio, poblacion y las
técnicas para la recoleccion de datos, asi como los principios para la validez y

confiabilidad del instrumento que se va ha aplicar.
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Toda investigacion que revista caracter cientifico, se hace ineludible, que
el hecho estudiado, asi como las relaciones que se establezcan, los resultados
obtenidos y las evidencias significativas localizadas estén en correspondencia con
el problema investigado, ademas de los conocimientos que sean posibles de situar,
aglutinen las condiciones de fiabilidad, objetividad y validez; para lo cual, se
requiere delimitar los procedimientos de orden metodoldgicos, a través de los

cuales se intenta dar respuesta a las interrogantes objeto de investigacion.

En consecuencia, el marco metodolégico, de la presente investigacion
donde se realiza una propuesta de un Modelo de Gestion bajo el Enfoque de
Calidad de Servicio para la Division de Nominas y Prestaciones Sociales de la
Oficina de R.R.H.H, es la instancia que alude al momento tecno-operacional
presente en todo proceso de investigacion; en el cual es ineludible situar al
detalle, el conjunto de métodos, técnicas y protocolos instrumentales que se

emplearan en el proceso de recoleccién de los datos requeridos.

3.3 Tipo de Investigacion. El proceso de investigacion gravitara en un estudio de
campo. Atendiendo a lo que expone el Manual de Trabajos de Grado de
Especializaciones y Maestrias; y Tesis Doctorales de Universidad Experimental

Pedagogica Libertador (2006). Que expresa:

“...Se entiende por investigacion de campo, el analisis
sistematico de problemas en la realidad, con el proposito bien
sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y
factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o
predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacidn conocidos o en desarrollo. Los datos de interés
son recogidos en forma directa de la realidad; en este sentido
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se trata de investigaciones a partir de datos originales o
primarios” (p.18).

3.4 Nivel de investigacion.

El nivel donde se ubica la presente investigacion es el descriptivo, el cual a
través de la técnica de andlisis de contenido, siguiendo los pasos de indagacion,
organizacion, descripcion y sintesis de la informacion, permitira identificar las
bases teoricas del estudio y determinara los lineamientos requeridos para la
misma. Es por ello que Selltiz y Jahoda (citado por Ramirez, p.84) definen

3

aquellos estudios cuyo objetivo es la “...descripcion, con mayor precision, de las
caracteristicas de un determinado individuo, situaciones o grupos, con 0 Sin
especificaciones de hipotesis inicial acerca de la naturaleza de tales

caracteristicas...”

3.5 Disefio de Investigacion.

La razén de la escogencia del disefio, es porque ofrece las posibilidades
investigativas, atendiendo las demandas de funcionamiento de Division de
Nominas y Prestaciones Sociales de la Oficina de R.R.H.H del .N.T.T; ya que en
la actualidad no existen referencias de la tematica planteada, es decir, esta realidad
no ha sido estudiada y es necesario realizar una exploracion previa a fin de
constatar sus caracteristicas generales y constitutivas. Para el desarrollo de este
punto se tomaran en consideracion tres fases planificadas, que a continuacion se

exponen.
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Primera fase: Revision Documental. Se realizO un arqueo bibliogréafico,
documental y referencial; revision, seleccion, lectura y andlisis de la més reciente
teoria sobre el tema, referidos a modelo de gestion y la calidad del servicio, a fin

de estructurar la fundamentacion teoérica.

Segunda fase: Trabajo de Campo. Se cuantifico la poblacién; posteriormente y
sobre la base a las variables, se disefiaran los instrumentos de recoleccion de

datos.

Tercera fase: Procesamiento de la Informacion. Se recolectd, organizo, clasificd
y se tabularén los datos obtenidos, asi como el registro de la informacién con su
respectiva descripcion, analisis e interpretacion de todos los datos e informacion

recabada con la aplicacion del instrumento.

3.6 Poblacion.

Segtn la definicion de Arias, (2006) “es el conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las

conclusiones de la investigacion”. (p.81)

De acuerdo a lo planteado por el autor el estudio serd dirigido a una
Poblacion de Dieciséis (16) personas que conforman la Divisién de Néminas y
Prestaciones Sociales de la Oficina de R.R.H.H del I.N.T.T. Siendo una prueba

piloto la validacion del instrumento.
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Debido al tamafio de la poblacion y los resultados de la evaluaciéon, de los

recursos financieros, humanos, tiempo disponible para realizar la investigacion,

entre otros factores, tal como sefiala Ramirez, (1999)

‘““es procedente comenzar a evaluar los elementos que nos
permitiran establecer la posibilidad o no de empezar el estudio
tomando en cuenta todo los elementos de la misma, por tanto
se procedera a trabajar con su totalidad, es decir no se extrajo
ninguna muestra”. (p.90)

3.7 Técnica e Instrumento de Recoleccion de Informacion.

Con el fin de recabar informacién necesaria para la propuesta se

selecciono como técnica la encuesta y como instrumento de recoleccién de datos

el cuestionario, entendido como:

“la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un

instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas”. (Arias,

2006, p. 77)

3.8 Definicion de Variables

En el presente estudio, se han definido las siguientes variables:

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Estilo gerencial
Vision y mision organizacional.
Modelo de Gerencia Objetivos institucionales
Gestion Organizacional
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Servicio, Calidad, Gestion

Calidad de Enfoques de la
Servicio calidad de servicio
Planeacién, Organizacion, Direccion,
Control y Evaluacion
Procesos Administracién

Administrativos

Organizacional

3.9 Validez del Instrumento

Este etapa se cumplié sometiendo el instrumento a juicio de expertos, (ver

anexos) donde se les fue presentado a tres (3) profesores (as) de la Escuela de

Educacién, Facultad de Humanidades y Educacién, de la Universidad Central de

Venezuela, quienes tuvieron la oportunidad de realizar muy puntualmente

observaciones respecto al instrumento. Estas observaciones fueron sobre las

instrucciones para el llenado y suprimir algunas preguntas por que se repetian en

diversas categorias; correccion del cuadro de operacionalizacion de variables entre

otros.

Una vez corregidas las observaciones, los tres (3) profesores coincidieron

pertinentes la aplicacion del instrumento para la obtencion de los datos requeridos

a efectos de completar la investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
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4.1 Andlisis e Interpretacion de los resultados

El analisis e interpretacion tomd de los resultados, se realizd de acuerdo a
los objetivos planteados. Se como referencia las caracteristicas obtenidas de la
poblacién de acuerdo al procesamiento de las variables consideradas en el estudio

y con resultados obtenidos entre datos e investigaciones.

Para dar significado al presente andlisis se hace necesario introducir un
conjunto de operaciones destinadas a organizar los resultados de modo que pueda

ajustarse a alcanzar los objetivos definidos.

Se parte de la premisa que los hallazgos encontrados puedan conectarse
con la basé tedrica que sustenta la investigacion a fin de dar coherencia a la
misma. En esta fase se evidencian los procesos requeridos para la recoleccion y
tabulacién de datos, al igual que las técnicas de presentacidon y analisis de las

variables seleccionadas para la presente investigacion.

Una vez que se llevo a cabo la aplicacion del instrumento al personal
administrativo de la unidad en estudio, se logro realizar el diagnostico de las areas
mas criticas o problematicas, sobre las cuales se habria de hacer mayor hincapié al
momento de implementar el Modelo de Calidad de Servicio. A continuacion se

presentaran los principales resultados obtenidos para cada variable.
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4.2. Resultados obtenidos en base al instrumento aplicado al Personal
Administrativo de la Divisibn de NOminas y Prestaciones Sociales de la
Oficinade R.R.H.H del LN.T.T.

Grafico N2 1 Gerencia Organizacional

14+
124 O Totalmente de
Acuerdo
10+ B Medianamente de
< 8- Acuerdo
§ ODe Acuerdo
2 61
X 4- OMedianamente
3 Desacuerdo
3 21 B En Total
§ 0- : : : : Desacuerdo
§ P1 P2
L Preguntas

Fuente: El investigador.

El Grafico N°. 1 muestra la categoria Gerencia Organizacional. En la
misma se contemplan dos preguntas. En el analisis realizado, se encontr6 que el
100% de los encuestados sefialan conocer la filosofia de gestion,(misién, vision,
valores y objetivos institucionales), los mismos estan distribuidos de la siguiente
manera: 75% se ubican en Totalmente y Medianamente de acuerdo y el otro 25%
en de acuerdo, lo cual indica que existe un conocimiento general en el proceso de
identidad institucional lo que resulta importante para la aplicacién y puesta en

funcionamiento del modelo de calidad de servicio a proponer.
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En la segunda pregunta referida a los procedimientos administrativos se
encuentra que la totalidad de los encuestados estan apegados a los procedimientos
establecidos, esto, considerando que su no apego a los procedimientos
establecidos acarrearia sanciones administrativas que pueden ser desde
amonestaciones verbales hasta despidos. EI 100% de los encuestados opinaron
que las actividades que realizan estan apegadas a los procedimientos
administrativos de la institucién. La distribucion de la escala arrojo que el 87% se
ubicé en Totalmente y medianamente de acuerdo y el 13% se ubico en de acuerdo.

Se presenta una frecuencia favorable en este particular.

Anélisis Estadistico

Pregunta N° 1

Fx Fr Froo
6 0,375 37,5
6 0,375 37,5
4 0,25 25
16 1 100

Pregunta N° 2

Fx Fr Fr%o
13 0,81 81
1 0,06 6

2 0,13 13
16 1 100
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Grafico N2 2 Modelo de Gestion y Estilo Gerencial

O Totalmente de
Acuerdo

B Medianamente de
Acuerdo

ODe Acuerdo

OMedianamente
Desacuerdo

B En Total
Desacuerdo

P3 P4

Preguntas

Frecuencia de Respuesta

Fuente: El investigador.

El Gréafico N° 2, refleja los datos arrojados en lo que respecta a la categoria
Modelo de Gestion y Estilo Gerencial. En la pregunta N° 3 se pueden constatar
que 88%, consideran que exista un modelo de gestion en la Division de Nominas
y Prestaciones Sociales. Asi mismo, el 12% de los encuestados, indican que no
existe un modelo de gestion que rige el funcionamiento de la mencionada

Division.

En base a los resultados se puede afirmar la existencia de un “Modelo” el
cual no es identificado por todos los trabajadores, lo que permite deducir que se
trata de formas de cumplir las funciones inherentes a los cargos que desempefian.
Esta deduccion se fundamenta en los encuestados que respondieron

negativamente.

En la pregunta N° 4, se puede apreciar que el 69% de los encuestados,

creen que pueda implementarse un nuevo Modelo de Gestion distinto al existente.
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Pregunta N° 3

Fx Fr Froo
4 0,25 25
6 0,38 38
4 0,25 25
1 0,06 6
1 0,06 6

16 1 100

Pregunta N °4

Fx Fr Froo
7 0,44 44
3 0,19 19
1 0,06 6
2 0,12 12
3 0,19 19

16 1 100
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Grafico N2 3 Toma de Decisiones

6_ -
| OTotalmente de

51 Acuerdo

a B Medianamente de
- Acuerdo
§ 311 ODe Acuerdo
2
@ 21 OMedianamente
S | Desacuerdo
© 14
S M En Total
§ oL : : : Desacuerdo
3 P5 P6
j -
o

Preguntas

Fuente: El investigador.

El Gréafico N°. 3, muestra la categoria Toma de Decisiones, en el mismo se
observa que el 75% de los encuestados consideran que la Toma de Decisiones en
la Divisién de Nominas y Prestaciones Sociales se fundamenta en las politicas y
objetivos del ILN.T.T. Asi mismo un 25% de los encuestado no comparte la
opinién de que exista vinculacion entre la toma de decisiones, politicas y
objetivos del I.N.T.T, por lo tanto existe la necesidad de revisar tal situacion,
reflexionar y tratar de mejorarla para modificar todo lo concerniente a la toma de

decisiones.

De igual forma en la pregunta N° 6, se observa que 69% sostiene que la
Coordinacion Administrativa brinda oportunidades para la exposicion de ideas del
personal de la Division de NOminas y Prestaciones Sociales, mientras 31%

respondieron negativamente. Por lo tanto, se evidencia la necesidad de direccionar
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la toma de decisiones mejorar los canales de comunicacion que permitan un

influencia positiva hacia los niveles inferiores que potencie la calidad de servicio.

Llama poderosamente la atencion que un 31% exprese su desacuerdo con

la forma como se toman las decisiones en la unidad en estudio. El porcentaje se

considera elevado en comparacion con los resultados obtenidos en las preguntas

previas.

Pregunta N° 5

Fx Fr fr%o
6 0,375 37,5
6 0,375 37,5
3 0,19 19
1 0,06 6

16 1 100

Pregunta N° 6

Fx Fr Froo
4 0,25 25
3 0,19 19
4 0,25 25
4 0,25 25
1 0,06 6

16 1 100
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Grafico N2 4 Autoridad
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Fuente: El investigador.

El Grafico N° 4, refleja los datos relacionados a la categoria Autoridad.
En la pregunta N° 7, se puede observar que 88% de los encuestados, consideran
que las instrucciones impartidas desde el nivel estratégico (maxima autoridad de
la institucidn); posibilitan la ejecucion de tareas del personal de la Division de
NoOminas y Prestaciones Sociales. En el mismo orden, el 12% de los encuestados
respondio que las instrucciones impartidas desde el nivel estratégico de la

institucién no posibilitan la ejecucidn de tareas del personal de la Division.

En sintesis, es notoria que para los encuestados, se establece en cierto
sentido, relaciones medianamente arménicas entre la autoridad y deméas miembros

de la institucion, asi como la de disposicion de colaboracion entre ellos.

Al constatar el ejercio de la categoria Autoridad a nivel de la unidad en
estudio se puede explicar el resultado anterior de un 31% en la toma de decisiones

y un 12% de la presente pregunta pues deja en evidencia que lo cotidiano en la
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unidad en estudio es que las drdenes son impuestas por la autoridad y

estrictamente acatadas por el personal, sin contemplar su impacto (positiva o

negativamente) en el personal; Simplemente se acatan.

Pregunta N° 7
Fx Fr fro%o
3 0,19 19
5 0,31 31
6 0,38 38
2 0,12 12
16 1 100
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Grafico N2 5 Motivacion
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Fuente: El investigador.

El Grafico N° 5, muestra los datos para la categoria motivacién. En la
pregunta N° 8, se observa que 50% de los encuestados estan de acuerdo en recibir
los beneficios contractuales que permiten mejorar su calidad de vida. Mientras
que otro 50%, opino negativamente, por lo tanto se deben hacer més esfuerzo, en
implementar politicas de incentivos, para aumentar las politicas de motivacién al

personal.

En la pregunta N° 9, se observa que el 68% de los encuestados,
manifestaron que el I.N.T.T. no brindan oportunidades para el mejoramiento
profesional al personal administrativo de la Divisién de N6minas y Prestaciones
Sociales. En este sentido, el personal se siente poco valorado, debido a las escasas

oportunidades para su desarrollo personal y profesional. Esto se manifiesta en la
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oferta de actividades de capacitacion ofrecidas a lo interno de la institucion o

entes externos.

En el caso de los entes externos los empleados se ven limitados por el poco
apoyo encontrado, manifestado en la falta de facilidades (permisos y apoyo

financiero); para realizar los estudios o cursos seleccionados

Pregunta N° 8

Fx Fr froo
2 0,13 13
1 0,06 6
5 0,31 31
5 0,31 31
3 0,19 19
16 1 100

Pregunta N° 9

Fx Fr fr%
3 019 19
2 0,125 12,5
9 0,56 56
2 0,125 12,5

16 1 100
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Grafico N2 6 Relaciones Interpersonales
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Fuente: El investigador.

El Grafico N° 6, muestra los datos arrojados para la categoria Relaciones
Interpersonales. En la pregunta N° 10, se evidencia que el 63% de los
encuestados, consideran que las relaciones entre la coordinacion administrativa y
el personal se caracterizan por ser armonicas, donde se propicia la cooperacion y
la conformacién de equipos de trabajo. Mientras que el 37% de los encuestados

respondieron que las relaciones interpersonales no son armonicas.

La pregunta N° 11, arrojo el siguiente analisis. EI 63% de los encuestados
respondieron que se propician oportunidades en cuanto al intercambio social del

personal. Mientras que 37% manifestaron lo contrario.
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Pregunta N° 10

Fx Fr Froo
6 0,38 38
4 0,25 25
5 0,31 31
1 0,06 6
16 1 100
Pregunta N° 11
Fx Fr Froo
3 0,19 19
2 0,13 13
) 0,31 31
5 0,31 31
1 0,06 6
16 1 100
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Grafico N2 7 Comunicacion
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Fuente: El investigador.

El Gréafico N° 7, refleja los datos obtenidos para la categoria
Comunicacion. En la pregunta N° 12 se puede apreciar que el 82% de las
personas encuestadas respondieron que se establece una comunicacién
bidireccional desde la Coordinacién Administrativa hacia el personal de la
Division de Nominas y Prestaciones Sociales. Mientras el 18% de los encuestados

respondieron negativamente.

El andlisis realizado a la pregunta N° 13, refleja que 88% de las personas
encuestadas respondieron satisfactoriamente al considerar que son atendidas
oportunamente las solicitudes realizadas por los usuarios internos del I.LN.T.T al

personal administrativo de la Divisién de Néminas y Prestaciones Sociales.
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Igualmente se evidencio que el 12% de los encuestados respondieron

negativamente al consideran que no son atendidas oportunamente las solicitudes

realizadas por los usuarios internos del I.LN.T.T al personal administrativo de la

Division de Néminas y Prestaciones Sociales.

Pregunta N° 12
Fx Fr fr%
3 0,19 19
6 0,38 38
4 0,25 25
2 0,12 12
1 0,06 6
16 1 100

Pregunta N° 13
Fx Fr fro%o
8 0,50 50
4 0,25 25
2 0,13 13
1 0,06 6
1 0,06 6
16 1 100
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Grafico N2 8 Conflictos Interpersonales
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Fuente: El investigador.

En el Grafico N° 8, se exhiben los resultados arrojados por los
encuestados, en lo que respecta a la categoria Conflicto Interpersonales. En la
pregunta N°14 se puede notar que el 69% de las encuestadas opinaron que en la
institucion se manisfestd un ambiente de conflitividad que afecta la prestacién de
servicio, realizada por el personal administrativo de la Divisiébn de Nominas y

Prestaciones Sociales.

La pregunta N° 15 el 81% de las personas encuestadas expresaron que se
canalizan y atienden efectivamente las situaciones de conflicto donde se involucra
al personal administrativo de la Divisién de NOminas y Prestaciones Sociales.
Mientras que 19% manisfesto estar en total desacuerdo en que se canalizan y

atienden efectivamente las situaciones de conflicto.
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Pregunta N° 14

Fx Fr Froo
2 0,12 12
3 0,19 19
5 0,31 31
6 0,38 38

16 1 100

Pregunta N° 15

Fx Fr Froo
7 0,44 44
1 0,06 6
5 0,31 31
3 0,19 19
16 1 100
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Grafico N2 9 Administracion Organizacional
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Fuente: El investigador.

El Gréfico N°. 9, muestra la categoria Administracion Organizacional. En
la pregunta N° 16, se observa que el 88% de las personas encuestadas, opinaron
estar totalmente de acuerdo en que el personal de la Division de Néminas y
Prestaciones Sociales conoce las normas, politicas y procedimientos
implementados. Solo el 12% manifestd no conocer las normas, politicas y

procedimientos implementados.

La pregunta N° 17, se observan los resultados siguientes: el 75% de las
personas encuestadas respondié que se implementan los procedimientos
administrativos y son tomadas en cuenta las necesidades de los usuarios internos.
Mientra el 25% respondieron negativamente al manifestar que no se implementan
los procedimientos administrativos y por ende no son tomadas como referencia las

necesidades de los usuarios internos.
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También se aprecian los resultados obtenidos en la pregunta N° 18,

arrojando el siguiente andlisis: el 69% de las personas encuestadas, consideran

que los procedimientos administrativos se adaptan a los cambios, roles,

innovacion y desarrollo tecnolégico que representan en el entorno laboral.

En ese sentido se aprecia, que al sumar los dos resultados negativos

representando el 31% de las personas encuestadas, se tienen que implementar

procedimientos administrativos que se adapten a los nuevos cambios.

Pregunta N° 16

Fx Fr fr%
6 0,38 38
5 0,31 31
3 0,19 19
1 0,06 6
1 0,06 6

16 1 100

Pregunta N° 17

Fx Fr froo
1 0,06 6
4 0,25 25
7 0,44 44
3 0,19 19
1 0,06 6

16 1 100
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Pregunta N° 18

Fx Fr fr%
3 0,19 19
3 0,19 19
5 0,31 31
3 0,19 19
2 0,12 12
16 1 100
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Grafico N2 10 Organizacion
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Fuente: El investigador.

El Grafico N° 10, muestra la categoria Organizacion, en la misma se
observa que el 75% de las personas encuestadas, consideran positivamente al
plantearles que la estructura organizativa de la institucion atiende al conjunto de
unidades que la conforman para el cumplimiento de sus objetivos. Mientras que el

25% manifestaron su negativa al planteamiento realizado.

La pregunta N° 20, arrojo que 57% de las personas encuestadas,
consideran que existe transparencia en la forma de sefialar como deben realizarse
el conjunto de actividades y labores que la estructura ha precisado. Mientras que
el 43% respondieron consideran que no existe transparencia en la forma de sefialar

como deben realizarse el conjunto de actividades.

También se aprecian los resultados obtenidos en la pregunta N° 21,
arrojando que el 88% de las personas, opinan estar totalmente de acuerdo al

plantearles que en la Division de Nominas y Prestaciones Sociales se establece un
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coordinacion con los distintos niveles jerarquicos del I.N.T.T. Mientras que el

12% respondieron negativamente dicho planteamiento.

Pregunta N° 19

Fx Fr froo
2 0,12 12
3 0,19 19
7 0,44 44
3 0,19 19
1 0,06 6
16 1 100

Pregunta N° 20

Fx Fr fro%o
3 0,19 19
2 0,13 13
4 0,25 25
5 0,31 31
2 0,12 12
16 1 100
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Pregunta N° 21

Fr froo
4 0,25 25
3 0,19 19
7 0,44 44
1 0,06 6
1 0,06 6
16 1 100
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Grafico N2 11 Direccion
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Fuente: El investigador.

El Grafico N° 11, muestra la categoria: Direccion. En la misma se observa
la pregunta N° 22, reflejando el presente andlisis: el 81% de las personas
encuestadas opinaron positivamente al plantearles que el lider de area de la
Division de NOminas y Prestaciones Sociales comunica oportunamente y es el
responsable al dirigir las actividades asignadas al personal administrativo.

Mientras que el 19% respondieron negativamente dicho planteamiento.

La pregunta N° 23, arrojo que el 81% de las personas, consideran
positivamente al plantarles que el lider de area de la Division de Néminas y
Prestaciones Sociales supervisa las actividades realizadas por el personal
administrativo. Mientras que el 19% respondieron negativamente al planteamiento

realizado.
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Pregunta N° 22

Fx Fr froo
S) 0,31 31
4 0,25 25
4 0,25 25
2 0,13 13
1 0,06 6

16 1 100

Pregunta N° 23

Fx Fr froo
5 0,31 31
4 0,25 25
4 0,25 25
3 0,19 19

16 1 100

102




Frecuencia de Respuesta

Fuente: El investigador

Grafico N2 12 Planeacion
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El Grafico N° 12, muestra la categoria, Planeacion, en la misma se observa

que la pregunta N° 24, arrojo que el 94% de las personas encuestadas, consideran

positivamente al plantearles que el personal administrativo de la Divisién de

NoOminas y Prestaciones Sociales esta preparado para ser frente a las contingencias

gue se presenten con las mayores garantias de éxitos. Mientras que el 6%

manifestaron no estar preparados para afrontar las contingencias que se presenten.

Pregunta N° 24
Fx Fr Froo
8 0,50 50
2 0,13 13
5 0,31 31
1 0,06 6
16 1 100
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Grafico N2 13 Control
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Fuente: El investigador.

El Gréafico N° 13, muestra la categoria Control. En la misma se observa
que en la pregunta N° 25, el 81% de las personas encuestadas consideran
positivamente al plantearles que en la Divisidbn de NOminas y Prestaciones
Sociales se establecen controles a bienes, personas y a los procedimientos para
minimizar las fallas, de tal forma que se alcancen los planes exitosamente.

Mientras que el 19% respondieron negativamente al planteamiento realizado.

En la pregunta N° 26, arrojo que el 87% de las personas encuestadas,
consideran positivamente al plantearles que se determinan y analizan rapidamente
las causas que pueden generar desviaciones, para que no se vuelvan a presentar en
el futuro. Mientras que el 12% respondieron negativamente al planteamiento

realizado.
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Pregunta N° 25

Fx Fr Froo
3 0,19 19
5 0,31 31
5 0,31 31
2 0,13 13
1 0,06 6
16 1 100
Pregunta N° 26
Fx Fr Froo
5 0,31 31
5 0,31 31
4 0,25 25
1 0,06 6
1 0,06 6
16 1 100
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Grafico N2 14 Evaluacion

6-
i O Totalmente de
=h Acuerdo
a4 B Medianamente de
« Acuerdo
§ 31 ODe Acuerdo
2
X 21 OMedianamente
S Desacuerdo
© 14
'S B En Total
§ o : : : Desacuerdo
§ P27 P28
L Preguntas

Fuente: El investigador.

El Grafico N° 14, muestra la categoria Evaluacién. En la misma se observa
que en la pregunta N° 27, el 87% de las personas encuestadas consideran
positivamente al plantear que se evalUan las actividades llevadas a cabo por el
personal administrativo de la Division de Nominas y Prestaciones Sociales.

Mientras que el 13% respondieron negativamente al planteamiento realizado.

Los resultados arrojados por la pregunta N° 28, donde el 78% de las
personas encuestadas, consideran estar totalmente de acuerdo al plantearles que el
proceso de evaluacion del desempefio se realiza frecuentemente al personal de la
Division de Néminas y Prestaciones Sociales. Mientras que el 12% negativamente

al planteamiento realizado.
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Pregunta N° 27

Fx Fr Froo
5 0,31 31
4 0,25 25
5 0,31 31
1 0,07 7
1 0,06 6
16 1 100
Pregunta N° 28
Fx Fr Froo
5 0,31 31
3 0,19 19
6 0,38 38
2 0,12 12
16 1 100
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Grafico N2 15 Enfoque de la Calidad de Servicio
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Fuente: El investigador.

El Grafico N° 15, muestra la categoria, Enfoques de la Calidad de
Servicio, que en la pregunta N° 29, el 100% de las personas encuestadas,
consideran positivamente que el personal administrativo de la Division de
Nominas y Prestaciones Sociales, esta suficientemente enfocado sobre los
aspectos de la calidad del servicio tales como: la confiabilidad, recuperacion y
equidad. Sin embargo hay que seguir haciendo monitoreos constante para que

este porcentaje se mantenga.

La pregunta N° 30, arrojo que el 94% de las personas encuestadas
consideran positivamente que el personal administrativo de la Division de
Nominas y Prestaciones Sociales posee las competencias y el conocimiento de la
importancia de un servicio de calidad. Mientras que el 6% considera

negativamente el planteamiento realizado.
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Pregunta N° 29

Fx Fr fr%
8 0,50 50
2 0,12 12
6 0,38 38

16 1 100

Pregunta N° 30

Fx Fr fr%
9 0,56 56
2 0,13 13
4 0,25 25
1 0,06 6

16 1 100
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Grafico N2 16 Calidad
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Fuente: El investigador.

El Gréafico N°. 16, muestra la categoria Calidad. En la misma se observa
que la pregunta N° 31, arrojo que el 69% de las personas encuestadas consideran
positivamente al plantearles que en la Division de NOminas y Prestaciones
Sociales existe un proceso formal para establecer estandares de calidad de servicio
por los cuales debe regirse el personal administrativo. Mientras que el 31%

respondieron negativamente al planteamiento realizado.

La pregunta N° 32, arrojo que el 81% de las personas encuestadas
consideran positivamente en cuanto al que el personal de la Division de Nominas
y Prestaciones Sociales tiene objetivos trazados sobre lo que quieren lograr en la
prestacion de un servicio de calidad. Mientras que 19% respondié negativamente

al planteamiento sefialado.
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Pregunta N° 31

Fx Fr Fro%o
6 0,38 38
2 0,12 12
3 0,19 19
5 0,31 31

16 1 100

Pregunta N° 32

Fx Fr Fro%o
5 0,31 31
4 0,25 25
4 0,25 25
3 0,19 19

16 1 100
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Grafico N2 17 Mejoramiento Continuo
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Fuente: El investigador.

El Gréafico N° 17, muestra la categoria Mejoramiento Continuo. En la
misma se observa la pregunta N° 33, la cual arrojo que el 94% de las personas
encuestadas consideran positivamente al plantearles que de los servicios prestados
en la Division de Nominas y Prestaciones Sociales, se cumple con atender las
demandas de los usuarios internos. Mientras que el 6% respondié negativamente

al planteamiento realizado.

La pregunta N° 34 arrojo que el 93% de las personas encuestadas,
consideran positivamente que los sistemas de medicion de los procesos internos
contribuyen de manera significativa a la calidad, el costo, la respuesta a tiempo y
el rendimiento. Mientra que el 7% respondié negativamente al planteamiento

realizado.
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Pregunta N° 33

Fx Fr fr%
9 0,56 56
4 0,25 25
2 0,13 13
1 0,06 6

16 1 100

Pregunta N° 34

Fx Fr fr%
5 0,31 31
5 0,31 31
5 0,31 31
1 0,07 7

16 1 100
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4.4 Sintesis sobre el Andlisis de los resultados.

En lineas generales, una vez obtenido los resultados de las respuestas
emitidas por el personal administrativo a quienes se les aplico el cuestionario, se
logré determinar mediante el analisis que la unidad cuenta con todos los procesos
y recursos necesarios para llevar a cabo la implementacion de un modelo de
gestion de calidad de servicio. Sin embargo, los mismos no se han desarrollado de
forma Optima, de manera tal que ayude a lograr la prestacion de servicio con los
mas altos niveles de calidad, trayendo como consecuencia la insatisfaccion de los
clientes internos. Esto se pone en evidencia, cuando se observa en lo que respecta
a una organizacion orientada a la calidad, que la filosofia no es conocida por todo

el personal.

La institucion donde esta inserta la unidad en estudio cumple con los
procedimientos que establecen las teorias clasicas de la administracion haciendo
énfasis en el apego a los Procesos Administrativos sin considerar al recurso
humanos, esto se evidencia en los resultados obtenidos en las categorias Gerencia
Organizacional, Modelo de Gestién, Tomas de Decisiones Yy autoridad entre otras,
arrojan resultados favorables a los procesos administrativo que al contrastarlo con
categorias tales como: Motivacion, Relaciones Interpersonales, Comunicacion,
Conflictos, entre otras, evidencia resultados negativos que hacen suponer una

desvalorizacion del capital humano que conforma la institucion.

Siguiendo el andlisis de las categorias consideradas en la presente

investigacion se puede sefialar que aquellas relacionadas con direccion,
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planeamiento, control y evaluacion se demuestran diferentes grados en la
percepcion de los mismos por parte del personal encuestado. Asimismo se puede
afirmar que la percepcion de las personas que laboran en la unidad objeto de
estudio hace deducir que existen niveles de inconformidad que impiden prestar

un servicio de calidad.

Igualmente encontramos aquellas categorias relacionadas con enfoques de
la calidad de servicio, calidad y mejoramiento continuo arrojaron porcentajes
altamente favorable a la implantacién de un modelo de gestién bajo el enfoque de

calidad de servicio sin negar que existan porcentajes no significativos.

Aspectos como la confiabilidad y recuperacion en la calidad de servicios
prestados, las competencias y el conocimiento del personal que labora en la
unidad objeto de estudio, asi como el establecimiento de estandares de calidad y
mejoramiento continuo, entre otros, demuestran la pertinencia de la propuesta que

se realiza en la presente investigacion

Ante esta realidad se propone un nuevo modelo de gestion bajo el enfoque
de calidad de servicio para la unidad objeto de estudio, haciendo énfasis en la
valoracion del recurso humano por ser esta fuente de mejoras de los procesos

organizacionales que permita ofrecer servicios de calidad.

115



Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones

116



Conclusiones y Recomendaciones

Como conclusién general, se puede afirmar que, el Instituto Nacional de
Transporte Terrestre (I.N.T.T) es una institucion de caracter publico con
caracteristicas complejas. Se ubica dentro del modelo productivo del pais en el
sector de servicios. La unidad donde se llevé acabo la investigacion esta inserta
en la Oficina de R.R.H.H, la cual se encarga de los procedimientos relacionados a
la remuneracion directa de los trabajadores y beneficios establecidos en la Ley,
tales como prestaciones sociales, ticket de alimentacion, constancias de trabajo y

recibos de pagos, entre otros.

En el Instituto Nacional de Transporte Terrestre (I.N.T.T), se evidencio la
presencia del modelo que en la ciencia de la administracién se denomina
burocratico, que se caracteriza por tener diferentes niveles jerarquicos de
autoridad y poder con una comunicacion descendente y con unas relaciones
humanas verticales lo que hace dificil prestar un servicio de calidad. Igualmente
cabe sefalar que los procedimientos administrativos para llevarse a cabo las

funciones y tareas son rutinarios debido a la disfuncionalidad del mismo modelo.

En primer lugar, se puede sefialar que el personal administrativo que
labora en la unidad objeto de estudio, no posee las competencias necesarias para
desarrollar las funciones apegadas a lo que debe ser un servicio de calidad, esto se
debe a factores que influyen negativamente en la prestacion del servicio, tales
como: Se evidencia una desvalorizacion del capital humano, debido a que se

privilegian los procesos y el cumplimiento de metas externas a la institucion, la
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complacencia del jefe antes que la combinacidn de procesos, es decir, se evidencia

un desequilibrio entre proceso y talento humano.

En segundo lugar, la falta de capacitacion del personal para poder hacer
frente a las exigencias de los clientes internos es otro elemento que hay que tomar
en cuenta. Lo cual conlleva a un clima poco favorable que impide la prestacion de

un servicio de calidad.

Igualmente existe una creciente desmotivacion del personal que labora en
I.LN.T.T, y especialmente en la unidad objeto de estudio, manifestado en la
inadecuada aplicacion del desarrollo de carrera, deficiencia en las politicas de
incentivos socio-economicos, limitadas oportunidades para la formacion y
mejoramiento profesional; e igualmente se puede afirmar que no se considera al
personal de carrera para ocupar cargos directivos y estratégicos que permiten

escalar posiciones dentro la organizacion.

Se determin6 que al ocurrir cambios a nivel estratégico esto trae como
consecuencia la no continuidad en las politicas y programas llevados a cabo, lo

que acarrea perdida de tiempo, y manejo inadecuado de recursos.

A nivel interno de la unidad no existe un proceso de induccién adecuado
que le permita al personal que atiende al cliente interno, dar respuestas eficientes
y oportunas a los requerimientos realizados lo que obliga a recurrir a otros
mecanismos que hacen que recarguen el trabajo diario.

Se nota una marca desinversion a nivel tecnoldgico ya que el personal no

cuenta con sistemas avanzados para atender el flujo de demandas.
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En la unidad objeto de estudio existe la negativa de que el personal que alli
labora, sea rotado por los diferentes procesos, lo que impide darle mayor fluidez
al trabajo diario y permita una mayor productividad. En la actualidad se ha
acentuado esta limitacion impidiendo de esta manera la prestacion de un servicio
de calidad, asi como el desarrollo profesional del personal que alli labora.

Las estrategias de calidad que se identificaron en el desarrollo de la
presente investigacion se resumen en tres de las muchas que existen. Esta son:
valoracion del talento humano, establecimiento de una comunicacion horizontal,
establecimiento de una politica de confort, entendida como enfocada en brindarle
un ambiente armonico y un apoyo tecnoldgico adecuado, para que el empleado
cumpla a cabalidad las funciones asignadas.

La propuesta del modelo si bien es cierto que esta dirigida a una
dependencia de la institucidn se aspira que el mismo se implemente como politica
institucional que permita la prestacion de un servicio de calidad a todos los

niveles, tanto internos como externos.

Se recomienda el rescate y fortalecimiento de la filosofia de gestion
(valores y objetivos) que permitan el cumplimiento de su rol como institucion

prestadora de servicio.

Se recomienda la implementacion de politicas favorables al desarrollo del

talento humano.
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Se recomienda la implementacién, seguimiento y evaluacion del modelo
propuesto, al igual se profundice en el estudio de manera tal que puede ser

utilizado como referente para futuras investigaciones.
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Presentacion.

El analisis realizado en Division de Nominas y Prestaciones Sociales de la
oficina de R.R.H.H del I.N.T.T, en relacion a los factores que intervienen en la
calidad del servicio prestado a los clientes internos ayudo a identificar ciertas
deficiencias que obstaculizan el cumplimiento total de sus objetivos. Entre ellos
destacan el desconocimiento de la filosofia de gestion, la falta de equipamiento
tecnoldgico, la revision constate de sus objetivos y la no incorporacion del

personal en las estrategias planteadas para la mejora de la calidad.

El modelo propuesto concentra, una serie de elementos que de manera
ciclica y en relacion uno con el otro propiciarian el buen funcionamiento de la
unidad objeto de estudio, lo que redundaria en la calidad de servicios que

demandan los clientes.
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Justificacién

La base tedrica que sustenta el presente modelo, esta cefiida al
planteamiento realizado por Joseph Juran (1990) al establecer tres (3) aspectos
que logran abordar la gestion de la calidad del servicio con alto nivel de
satisfaccion del cliente, el cual denomina la trilogia, planificacion de la calidad,

control de calidad y mejora de la calidad.

Planificacion de la calidad, cuyo objetivo es suministrar a las fuerzas
operativas los medios para producir productos que puedan satisfacer las
necesidades de los clientes. Para cumplir con el objetivo de la planificacion se

deben sefialar los elementos que intervienen en dicho proceso los cuales son:

6. Determinar quienes son los clientes
7. Determinar sus necesidades

8. Desarrollar las caracteristicas del producto que corresponden a las

necesidades de los clientes

9. Desarrollar procesos que sean capaces de producir aquellas

caracteristicas del producto

10. Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas de la

organizacion.

Control de la calidad. El autor plantea que para poder llevarse a cabo dicho

proceso las fuerzas operativas al ir progresando las operaciones de produccion del
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producto se detectan deficiencias las cuales van a disminuir a medida que el
proceso valla avanzando, sin embargo la deteccidn de estas deficiencia favorecen

a que las cosas no empeoren, para la cual es indispensable:
4. Evaluar el comportamiento real de la calidad.
5. Comparar el comportamiento real con los objetivos de la calidad.
6. Actuar sobre las deficiencias.

Mejora de la calidad. Se comprende que la deficiencia en el proceso es
aceptada como una oportunidad para mejorar, de modo que se toman medidas
para no dejar escapar las oportunidades, en el cual deberdn tomarse en cuenta las

siguientes acciones:

5. Establecer la infraestructura necesaria para corregir una mejora de

la calidad anualmente.
6. Identificar las necesidades concretas para mejorar.

7. Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una

responsabilidad clara de llevar el proyecto a su fin.

8. Proporcionar los recursos, la motivacién y la formacién necesaria
para que los equipos identifiquen las causas de las deficiencias en
la calidad, establezcan los correctivos y controles oportunamente,
para mantener las mejoras alcanzadas y sus beneficios a largo

plazo.
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La Construccién del Modelo.

Para el desarrollo de esta fase se consideraron cuatro (4) categoria o
procesos importantes que de forma secuencial que conllevaron al desarrollo y
posterior aplicacion del Modelo de Gestion bajo el enfoque de la Calidad de

Servicio.

1. Sobre la base del diagnostico se establecieron las areas criticas que
debe resolver el modelo. Este primer paso se llevd a cabo una vez
aplicado el instrumento y posterior analisis de los resultados, a través
de los cuales efectivamente se lograron identificar las necesidades
presentes en la unidad objeto de estudio, también se profundiza més
para dar inicio a la construccion del modelo.

2. Proceso del establecimiento del modelo de calidad de servicio, asi
como la definicion de sus elementos constitutivos y las relaciones entre
ellos. Una vez que se realizd la revision bibliografica sobre los
diferentes modelos de calidad de servicio plantados por reconocidos
especialistas del tema; y teniendo en cuenta los hallazgos encontrados
por las criticas surgidas a ser mejorada en la unidad. Se procedié a
establecer cada uno de los elementos que relacionados entre si,
lograran su aplicacion, para que la unidad alcance los deseados niveles
de excelencia en calidad de servicio.

3. Propuesta para la implementacion del modelo de calidad de servicio.
Una vez conocidos los procesos, las funciones y los alcances con los

que cuenta la unidad se lograron establecer para cada elemento
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contenido en el modelo para la gestion de calidad de servicio
propuesto para la unidad objeto de estudio, actividades factibles, que
con su implementacion y desarrollo, lograran eliminar los obstaculos o
dificultades en las areas detectadas como criticas, traduciéndose las
mismas en areas productivas con la cuales se aspira lograr altos niveles
tanto de calidad de servicio como de satisfaccion al cliente.

En el diagrama que a continuacion se presenta el modelo bajo el enfoque

de la calidad del servicio.
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DEFINICION Y RELACION DE LOS ELEMENTOS DEL MODELO

PARA LA GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIO.

1. Planificacién de la Calidad de Servicio.

1.1.

1.2.

1.3.

Determinar las necesidades de los clientes: Elemento importante en
toda organizacion prestadora de servicio, ya que el cliente es clave en
todo proceso, debido a que es él a quien se le desea cubrir sus
expectativas y ello se ha de alcanzar conociendo sus necesidades. La
capacitacion juega un papel importante a la hora de formar a los clientes
interno, debido a que al estar identificadas sus necesidades, el personal
de la unidad objeto de estudio estaria preparado para dar respuesta
oportuna a los requerimientos realizados por los mismos.

Ofrecer servicios innovadores: Se hace énfasis, en el hecho de que el
ser humano va evolucionando y con él las necesidades de superacion y
satisfaccion, por lo que es importante ofrecer servicios que de forma
innovadora cubran sus expectativas de acuerdo a las necesidades
previamente identificadas.

Plataforma Tecnologica: Contar con una plataforma tecnoldgica de
punta facilita y proporciona el cumplimiento mas expedito de los
procesos y por ende satisfacer los requerimientos del cliente con la

entrega o cumplimiento a tiempo.
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2 Control de la Calidad de Servicio.

2.1 Sensibilizacion: Es el elemento de toma de conciencia que involucra a
todo el personal de los cambios que deben tener lugar para el
mejoramiento continuo y el mantenimiento del servicio prestado. Esta
fase gira completamente en torno a las personas. Su proposito es hacer
conciente a la gerencia de la importancia del trabajador es el punto
generador de la calidad de servicio y, por lo tanto, de la importancia de
su bienestar. Por tal motivo el proceso de sensibilizacién involucra a
todo el personal, independientemente de su cargo o funcién, porque es
el recurso humano el que lleva adelante los procesos en Pro de una
calidad de servicio.

La sensibilizacion es el elemento que permite que el individuo se
disponga a realizar y participar activamente en el cambio propuesto.
Eso conlleva, entre otras cosas, una apertura al cambio planteado,
implica disposicion a realizar las funciones que le corresponda en el
nuevo modelo, realizar las observaciones que consideren necesarias
para ajustar el modelo a la realidad y proponer sugerencia e ideas que
permita perfeccionar el modelo en cuestion. También debe contemplar
una mision, vision, objetivos y valores, conocidos y compartidos por
sus miembros, a través de los cuales se especifique, lo que se quiere y

desea lograr.

Implica Trabajo en Equipo, donde se trate la interrelacion que debe

existir entre un conjunto de personas, que poseen competencia y
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comparten valores, actitudes, aptitudes, ideas y hasta una identidad,
constituyéndose de esta forma lo que seria la cultura de la institucion o

una parte de ella.

2.2 Ajuste de Normas y Procedimientos: La presencia de éste elemento,
dentro de esta categoria 0 proceso, es hacer referencia a que todo
procedimiento debe estar apegado a la norma. Esto significa que la
unidad de auditoria interna, es la encargada de hacerle seguimiento y
control a todos los procesos que se dan en la unidad objeto de estudio.

2.3 Mejoramiento de las condiciones de trabajo y ajuste tecnoldgico:
Se hace referencia a éste elemento en la prestacién de servicios con
alto nivel de calidad, para asegurar que las condiciones minimas de
higiene y salud laboral se cumplan en los espacios destinado para
realizar las actividades, ya que de esta manera la organizacion tendra
ambientes adecuado para poder satisfacer las necesidades de los
clientes. Esto influye en menos desperdicios.

De esta forma el tiempo y los recursos utilizados, seran reinvertidos y
utilizados para innovar en el tema de productos y servicios 0 mejorar

sus sistemas de produccion.
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3 Mejora de la Calidad de Servicio.

3.1 Incorporacion del personal al proceso de cambio: En todo proceso
de cambio el capital mas importante de la organizacion, es el capital o
talento humano y por tanto deben ser participes y conocer los cambios
que se aproximan, debido a que es €l trabajador quien estara al frente
del cliente dandole la cara, prestandole el servicio.

3.2 Atender al Cliente e Identificar sus Inquietudes: Cuando esta en
macha el proceso de mejora de la calidad, el punto de partida, es
identificar las inquietudes y necesidades manifiestas del cliente, ya que
en toda organizacion el deber ser, es que todo gire en funcion de la
satisfaccion de las demandas o requerimientos de los clientes.

3.3 Hacer de la Mejora una accion permanente: Este elemento al igual
que todo los demas integrantes del modelo, deben funcionar de manera
ciclica, tomando en cuanta que las necesidades del los clientes son
dindmicas ya que una vez satisfechas dichas necesidades surgen otras
nuevas.

La mejora de la calidad es la etapa del proceso mas significativa,
debido a que en ella es donde se detectan las necesidades, se ponen en
marcha las acciones para que el desarrollo de la calidad del servicio se ajuste

con el maximo nivel de satisfaccion al cliente.
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4. Evaluacion de la Calidad de Servicio.

4.1 Evaluar los procesos internos para la gestion de la calidad: Se
desarrolla a través del establecimiento de indicadores de calidad,
mediante la aplicacion de instrumentos de evaluacion, con el cual se
logren identificar las deficiencias en los procesos internos que estén
distorsionando la prestacion del servicio.

4.2 Revision del cumplimiento de los objetivos: Se verifica si la via, por
la cual va orientada la unidad objeto de estudio, es la que fue propuesta
en los objetivos de la misma, no teniendo cabida el incumplimiento de
los mismos.

4.3 Supervision de la gestion de la calidad: Con la presencia de la
supervision en toda la organizacion, se le proporciona a los empleados,
el apoyo que necesitan para aplicar las directrices en el desarrollo de
sus actividades, disminuyendo el error en la aplicacion y gestion de la
calidad de servicio. Aqui la supervision se concibe como
acompariamiento y apoyo al empleado.

En esta cuarta fase (4) se concluye que, a través de la evaluacion y
determinacion de las necesidades presentes en los procesos internos, la
revision de los objetivos, supervision sobre como se esta gestionando
la calidad de servicio; y la verificacién del impacto generado en los
clientes. La evaluacion de la calidad se estaria ejecutando con un
100% de efectividad lograndose  niveles satisfaccion para la

organizacion y por ende para los clientes.
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UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE HUMANIDADES Y EDUCACION
ESCUELA DE EDUCACION

HUMANIDADES Y EDUCACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE
LA DIVISION DE NOMINAS Y PRESTACIONES SOCIALES DE LA OFICINA
DE R.R.H.H.DEL I.N.T.T.

El siguiente instrumento se esta realizando en el marco de una
investigacion para desarrollar un Trabajo Especial de Grado, el cual permitird
realizar un Diagnostico sobre el Modelo de Gestidn imperante en la Division de

Nominas y Prestaciones Sociales de la Oficina de R.R.H.H del LN.T.T.

Instrucciones Generales

La informacion que se solicita es de caracter anonimo, serd procesada de manera
confidencial. A tal efecto, se agradece su colaboracion y los aportes que pueda brindar, a
fin de llevar a cabo la investigacién. Asimismo antes de llenarlo debe considerar las

siguientes instrucciones:

1. Lea cuidadosamente cada uno de los items antes de responder y conteste segin su
opinion.

2. Responder objetivamente las preguntas en su totalidad.

3. Marque con una (X) en la casilla correspondiente a la alternativa que usted
considere se acerque mas a su opinion.

4. Responda individualmente sin recurrir a opiniones de otras personas.

5. Tenga siempre presente que la informacion solicitada va referida al conocimiento
que usted posee sobre el tema.

6. No deje ninguna pregunta en blanco.

Gracias.

Atentamente,

Sifontes A. Daniel J.
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ESCUELA DE EDUCACION

HUMANIDADES Y EDUCACION

Escalas

De acuerdo
Medianamente
desacuerdo

Totalmente de acuerdo
Medianamente de acuerdo

En total desacuerdo

Gerencia Organizacional

El personal administrativo de la Division de Nominas y Prestaciones Sociales
conoce la filosofia, misidn, visidn, valores y objetivos institucionales del I.N.T.T.

El personal administrativo de la Division de NOminas y Prestaciones Sociales
realiza sus actividades apegados a los Procedimientos Administrativos
establecidos en el I.N.T.T.

Modelo de Gestion y Estilo Gerencial

Considera que existe un Modelo de Gestion en la Division de Nominas vy
Prestaciones Sociales.

Cree usted que pueda implementarse un Modelo de Gestidn distinto al ya
existente.

Toma de Decisiones

Considera que la toma de decisiones en la Division de Nodminas y Prestaciones
Sociales se fundamentan en las politicas y objetivos del I.N.T.T.

La Coordinacién Administrativa brinda oportunidades para la exposicién de ideas
del personal de la Division de Néminas y Prestaciones Sociales.

Autoridad

Considera que las instrucciones impartidas desde el nivel estratégico de la
institucion posibilitan la ejecucidon de tareas del Personal de la Division de
Néminas y Prestaciones Sociales.
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Motivacion
Recibe el personal administrativo de la Division de N6dminas y Prestaciones Sociales los
3 beneficios contractuales que permitan mejorar su calidad de vida.
En el ILN.T.T se brindan oportunidades para el mejoramiento profesional del Personal
9 Administrativo de la Divisiéon de Nominas y Prestaciones Sociales.
Relaciones Interpersonales
Considera que las relaciones entre la Coordinacién Administrativa y el  Personal de la
Division de N6minas y Prestaciones Sociales se caracterizan por ser armoénicas, donde se
10 | propicia la cooperacién y la conformacién de equipos de trabajo.
11 | Se propician oportunidades en cuanto al intercambio social del Personal Administrativo con
la Coordinaciéon Administrativa.
Comunicacion
12 | Se establece una comunicacidn bidireccional desde la Coordinacién Administrativa.
13 Son atendidas oportunamente las solicitudes realizadas por los usuarios internos del
I.N.T.T. al Personal Administrativo de la Division de Néminas y Prestaciones Sociales.
Conflictos Interpersonales
Se evidencia en la institucién un ambiente de conflictividad que afecta la prestacion de
14 | servicio, realizada por el Personal Administrativo de la Division de Nominas y Prestaciones
Sociales
15 Se canalizan y atienden efectivamente las situaciones de conflicto donde se involucra al

Personal Administrativo de la Division de Néminas y Prestaciones Sociales.
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Escalas

Totalmente de acuerdo

Medianamente de

acuerdo

De acuerdo
Medianamente

desacuerdo

En total desacuerdo

Administracion Organizacional

El personal conoce las normas, politicas y procedimientos implementados en la

16 L i . .
Division de Néminas y Prestaciones Sociales.

17 Para implementar los procedimientos administrativos se toman como referencia
las necesidades de los usuarios internos.

18 Considera que los Procesos Administrativos se adaptan a los cambios, roles, la
innovacidn y el desarrollo tecnoldgico que se presentan en su entorno laboral.
Organizacién

19 Cree usted que la estructura organizativa de la institucidn atiende al conjunto de
unidades que la conforman para el cumplimiento de sus objetivos.

20 Considera que existe transparencia en la forma de sefialar como deben realizarse
el conjunto de actividades y labores que la estructura ha precisado.

2 La Division de Nominas y Prestaciones Sociales establece una coordinacién con los
distintos niveles jerarquicos del I.N.T.T.

Direccion

22 | El Lider de Area de la Divisién de Néminas y Prestaciones Sociales comunica
oportunamente y es el responsable al dirigir las actividades asignadas al Personal
Administrativo.

23 | El Lider de Area de la Division de Ndminas y Prestaciones Sociales supervisa las

actividades realizadas por el Personal Administrativo de la Division de Néminas y
Prestaciones Sociales.
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Escalas

Totalmente de acuerdo

Medianamente de

acuerdo

De acuerdo
Medianamente

desacuerdo

En total desacuerdo

Planeacion

El Personal Administrativo de la Division de Néminas y Prestaciones Sociales, estan

24 | preparados para hacer frente a las contingencias que se presenten con las mayores
garantias de éxitos.
Control
En la Division de Nominas y Prestaciones Sociales se establecen controles a bienes,
25 | personas y a los procedimientos para minimizar las fallas, de tal forma que se
alcancen los planes exitosamente.
26 Se determinan y analizan rapidamente las causas que pueden generar
desviaciones, para que no se vuelvan a presentar en el futuro.
Evaluacion
27 Se evaluan las actividades llevadas a cabo por el Personal Administrativo de la
Division de Néminas y Prestaciones Sociales.
28 El proceso de evaluacidon del desempefio se realiza frecuentemente al Personal
Administrativo de la Division de Nominas y Prestaciones Sociales.
Enfoques de la Calidad de Servicio
El Personal Administrativo de la Division de Nominas y Prestaciones Sociales, esta
29 | suficientemente enfocado sobre los aspectos de la Calidad del Servicio tales como:
la confiabilidad, recuperacion y equidad.
30 Tiene conocimiento el Personal Administrativo de la Division de Nominas y

Prestaciones Sociales, de la importancia de un Servicio de Calidad.
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Calidad

En la Division de Néminas y Prestaciones Sociales existe un proceso formal para

31 | establecer estandares de Calidad del Servicio por los cuales deben regirse el Personal
Administrativo.
Tiene el Personal Administrativo de la Division de Ndminas y Prestaciones Sociales
32 | objetivos trazados sobre lo que quieren lograr en cuanto a la prestacion de un Servicio
de Calidad.
Mejoramiento Continuo
33 De los Servicios que presta la Division de Nominas y Prestaciones Sociales, se cumple
con atender las demandas de los Usuarios Internos.
34 Los Sistemas de medicidn de los procesos internos contribuyen de manera significativa

a la Calidad, el Costo, la Respuesta a Tiempo y el Rendimiento.
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CARTA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO.

Quien suscribe, profesor/ra, titular de la
Cédula de Identidad N° , adscrito/a al Departamento
de , Escuela de perteneciente
a la Universidad , hace constar que los instrumentos

que se aplicardn para realizar el trabajo de campo por el Br. Daniel Sifontes
Arias, titular de la Cédula de Identidad N° 12.653.849, fueron validados y

aprobados por mi persona para su aplicacion.

Asimismo, esta informacion seré utilizada para el desarrollo del Trabajo de
Grado denominado “Modelo de gestién para una unidad administrativa bajo

el enfoque de calidad de servicio”. (Un caso de estudio).

Firma

C.IN°
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Modelo de gestion para una unidad administrativa bajo el enfoque de
calidad de servicio”. (Un caso de estudio).

PLANILLA DE VALIDACION DE EXPERTO

Personal Administrativo de la Division de Ndminas y Prestaciones Sociales de la Oficina de R.R.H.H del I.N.T.T.

Congruencia Claridad Tendenciosidad

item Observaciones
/ Redaccion

Sl NO Sl NO Sl NO

10

11

12

13
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14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

Firma:

C.IN°
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